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Sammanfattning

Overgripande bedomning

Vid utvardering av Goteborgs Sparvagar mot SIQ Managementmodell placeras
organisationen pa den Ovre delen av niva 3 av de sju kvalitetsnivaer som
definieras av SIQ.

Flera exempel pé utveckling av férebyggande arbetssétt. Samverkan finns, men bristande
integration mellan olika funktioner. Tillimpningar och arbetssétt pd manga omrdden.
Pataglig kvalitetskultur i vissa delar av organisationen. Goda framgdngar pd viktiga
omrdaden med tecken pd samband mellan resultat och arbetssdtt.

(Ur Nivd 3, SIQ Managementmodell 2022)

Signifikanta styrkor och forbattringsomraden

Bolaget har paborjat ett malinriktat kvalitetsarbete och under de senaste aren har flera
nya arbetssatt och strukturer tagits fram. De nya arbetssatten och strukturerna ar
emellertid inte fullt utimplementerade inom organisationen annu. Bolaget ar i borjan av
sin kvalitetsresa och har uppnatt tydliga framgangar inom vissa omraden.

Signifikanta styrkor

Den dagliga verksamheten inom bolaget bedoms vara valplanerad och valfungerande
utifran de forutsattningar som bolaget har att verka inom. Det finns mycket kunskap och
engagemang hos chefer och medarbetare och det pagar ett [6pande arbete med att
forbattra och utveckla verksamheten inom de olika avdelningarna.

Det pagar samtidigt ett ambitiost arbete med att ta fram battre strukturer for saval
samarbete internt som med bolagets uppdragsgivare med forfinade arbetssatt for
planering, uppfoljning och forbattring. En styrka ligger i den tydliga motor som
kvalitetsenheten inom bolaget utgdr samt ett 6kande engagemang inom bolagets olika
verksamheter, till stor del tack vare enskilda chefer och medarbetare som agerar tydliga
ambassadorer for den nya riktningen.

En annan pataglig styrka ar den 6ppenhet som rader inom bolaget. Utmaningarna inom
olika delar av verksamheten &r identifierade och problem och [6sningar diskuteras inom
organisationen. Medarbetarna uppmuntras att komma med forbattringsforslag och
synpunkter och arbetet med SIQ Managementmodell inklusive utmarkelseprocessen ses i
detta sammanhang som ett verktyg for att fa en opartisk bedomning av hur langt bolaget
natt pa sin utvecklingsresa.

Det ar tydligt att medarbetarna ses om en viktig del i utvecklingsarbetet och majligheter
finns for dem att delta bade genom att lamna forslag pa forbattringar i det dagliga
arbetet och genom att delta via specifika roller och forum sa som processteam,
internrevisionsteam, arbetsgrupper och projekt. Medarbetare och chefer uppmuntras till
kompetensutveckling och bolaget arbetar med att utveckla sitt utbud av utbildningar.
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Utvecklingen inom bolaget har gatt mot ett allt storre fokus pa resenaren som slutkund
och mot att se verksamhetens processer som delar av en sammanhallen helhet. Det
pagaende inférandet av en processorganisation och ett processorienterat arbetssatt har
lett till battre samarbete mellan olika delar av verksamheten och har bidragit till en
pagaende diskussion om forvantningar, krav och kunder kopplat till processerna.

| det dagliga arbetet inom bolaget finns ett tydligt fokus pa sakerheten forst, bade
avseende trafiksdakerhet och arbetsmiljo. Det finns ett utvecklat arbete saval med HMS-
kommittéer och internrevisioner som arbetssatt for kontinuitetsplanering och incident-
och avvikelsehantering.

Nya forum for ett utdkat och narmare samarbete med bolagets uppdragsgivare Vasttrafik
AB och Géteborgs stadsmiljoforvaltning har startats upp, vilka pa sikt forvantas leda till
forbattrade forutsattningar for planering och prioritering av viktiga utvecklingssatsningar
framat.

Signifikanta forbattringsomraden

Utvecklingsomraden fér bolaget finns framfor allt inom ledning, strategi och analys pa
systemniva. Det handlar exempelvis om att bolaget dnnu inte har integrerat
hallbarhetsperspektiven i verksamhetens ordinarie processer eller kopplat
hallbarhetsfragorna fullt ut till bolagets specifika verksamhet. Vidare har bolaget
arbetssatt for att samla in avvikelser inom olika delar av verksamheten men inte
arbetssatt for att sammanstalla och analysera avvikelserna pa en aggregerad niva for att
bedoma eventuella strukturella brister. Bolaget har paborjat ett arbete med att jamfora
sig med och lara av andra verksamheter men har inte en samlad bild 6ver prioriterade
omraden eller en fardig plan for arbetet framat. Likasa pagar det enskilda IT-
utvecklingsinsatser men det saknas en digital fardplan for bolaget. Bolaget har aven
paborjat ett arbete med att inféra ett processorienterat arbetssatt, men saknar for
narvarande ett langsiktigt mal for arbetet.

Flera nya arbetssatt, métesforum och dokument har tagits fram inom bolaget under
relativt kort tid men de verkar oftare enskilt an som delar i en sammansatt helhet. Mdnga
av de nya arbetssatten och strukturerna ar inte heller implementerade fullt ut vare sig pa
ledningsniva eller pa lagre nivaer inom bolaget. Vissa delar av verksamheten ligger langt
fram medan andra delar slapar efter.

Viktiga delar att arbeta vidare med blir for bolaget att starka sammanhallningen och
engagemanget inom ledningen och att befésta en tydlig inriktning fran ledningen for
bolagets kvalitetsarbete framat. Det handlar bland annat om att fortsatta den pabdrjade
implementeringen av de nya arbetssatten och forumen samt i nasta steg starka formagan
till lAngsiktig planering och analys samt ldrande och forbattring saval inom bolaget som
tillsammans med andra ledande organisationer.
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Systematiken
Arbetssdtt

Bolaget har val utvecklade arbetssatt inom bland annat omradet trafiksékerhet,
arbetsmiljo och standiga forbattringar och en styrka ar bolagets arbete med att involvera
medarbetarna i padgaende process- och utvecklingsarbeten.

Ett forbattringsomrade ar att halla i det paborjade processarbetet och hitta formerna for
fordelning av mandat och roller mellan linje- och processorganisation. Arbetet med att
folja upp, mata och forbattra verksamhetens karn-, stod-, och ledningsprocesser ar ocksa
ett arbete att prioritera framat. Forbattringspotential finns dven i att fortsatta utveckla
systematiken for verksamhetens omvarldsbevakning pa samtliga nivaer i verksamheten,
samt att beskriva och synliggora arbetssatt for bolagets viktigaste intressenter utdver
medarbetarna och de mest prioriterade kunderna.

Tillimpning

Det pagar en snabb utveckling av bade befintliga och nya arbetssatt och en tydlig modell
forinforande har tagits fram. Daremot tillampas flera av de nya arbetssatten @annu inte
fullt utinom alla avdelningar eller vid alla tillfallen dar sa ar relevant. Vid platsbesoket
bekraftades att implementering fortfarande pagar for flera av de nya arbetssatten och
forumen som tagits fram.

Ett forbattringsomrade ar att synliggora tillampningen av samtliga arbetssatt som
beskrivs exempelvis avseende inom vilka omraden/avdelningar arbetssattet anvands och
graden av frivillighet.

Resultat

Bolaget har inlett ett arbete med att se 6ver tidigare satta malnivaer fér nagra av sina
matt och matetal som i vissa fall ligger hdgre an vad som ar rimligt for bolaget att uppna
utifran de forutsattningar som rader. Ett forbattringsomrade ar att ta fram relevanta
processmatt och matetal for bolagets processer samt att mer systematiskt borja jamfora
de egna arbetssatten och resultaten med ledande organisationer och konkurrenter.

Ett annat forbattringsomrade ar att synliggora hur bolagets hallbarhetsarbete relaterar
till bolagets specifika verksamhet samt till nuvarande strategier, mal och arbetssatt.
Under platsbesoket framkom att bolaget genomfor fler relevanta aktiviteter som har
effekt pa den sociala hallbarheten @n som lyfts fram i underlaget, men att det saknas mal,
matt och resultat for de arbetssatten. Vid platsbescket framkom ocksa att ett arbete
pagar med att se Over matt och matetal for bolagets hallbarhetsarbete inom omradet
ekologisk hallbarhet utifran bolagets specifika verksamhet och forutsattningar.

Utvdrdering och forbdttring

Ett arbete pagarinom bolaget med att ta fram nya arbetssatt for att mata, utvardera och
forbattra sina processer och redan idag finns flera goda exempel pa hur méatningar och
uppfoljningar anvants inom den dagliga verksamheten for att forbattra nuvarande
arbetssatt.

Ett forbattringsomrade ar att utveckla strukturer och arbetssatt for analys, larande och
forbattring pa en mer generell niva for att sakerstalla ett larande och forbattring pa
helheten. Ett forbattringsomrade &r ocksa att utveckla systematiken for att utvardera och
forbattra specificerade arbetssatt.
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Framgangsfaktorer

Skapar virde med kunder och intressenter

Bolaget har utvecklat ett tydligt resenarsfokus och arbetar systematiskt med att forbattra
resenarernas upplevelse likval som sparvagnsresornas punktlighet, tillgéanglighet och
tillforlitlighet. Kunskap om resendrernas asikter och synpunkter hdmtas in genom att ta
del av reseundersokningar och hantera resenarers synpunkter och forbattringsforslag.

Bolaget har ocksa infort nya arbetssatt och forum for att skapa varde tillsammans med
Vasttrafik AB och Goteborgs stadsmiljoforvaltning.

Ett forbattringsomrade ar sakerstalla strukturen for vilka dialoger/beslut som hanteras i
vilket forum och hur aterkoppling sker till bolagsledningen. Ett annat forbattringsomrade
ar att definiera arbetssatt som bolaget anvander for att skapa varde med sina 6vriga
intressenter.

Leder for hallbarhet

Bolaget har tagit fram en vision, en mission och ett antal kdarnvarden for bolaget som
aterkommer i saval strategiska dokument och handlingsplaner som i annan
kommunikation fran ledningen och som &r tankta att beskriva vad bolaget forvantar sig
av sina ledare och medarbetare pa alla nivaer inom verksamheten.

Ett arbete pagar med att inforliva detta i de olika delarna av organisationen och med att
koppla till det dagliga arbetet inom verksamheten.

Bolaget har en tydlig inriktning om att sakerheten ska sattas framst, ndgot som marks i
allt fran utbildningar till forbattringsarbeten och i resursprioriteringar.

Verksamheten arbetar aktivt for att framja samarbete och engagemang bade inom och
mellan avdelningarna och med sina agare och andra samarbetspartners.

Bolaget har ett antal relevanta mal inom samtliga hallbarhetsomraden. Ett arbete pagar
ocksa for att utveckla mal och méatningar inom omradet ekologisk hallbarhet kopplat till
vilka omraden bolaget har bast méjlighet att paverka.

Ett forbattringsomrade ar att tydligare koppla hallbarhetsaspekterna till den specifika
verksamhet som bolaget bedriver samt att synliggora och integrera
hallbarhetsaspekterna i bolagets langsiktiga och kortsiktiga mal, strategier och planer
samt i de definierade arbetssatten.

Involverar motiverade medarbetare

Bolaget anvander flera systematiska arbetssatt for att involvera och motivera sina
medarbetare och chefer. Dels engageras medarbetare under arbetsplatstraffar, i
avdelningarnas verksamhetsplanering, i processteam och internrevisonsteam och i andra
arbetsgrupper, dels ges forutsattningar att ldmna forbattringsforslag och genomfora
forbattringar i den dagliga verksamheten. Det systematiska arbetsmiljoarbetet ar
valfungerande och bolaget har relevanta mal fér omradet medarbetare. Det finns en
systematik for hur nya medarbetare introduceras och det finns ofta karriars- och
utvecklingsmojligheter.

Ett forbattringsomrade ar hur bolaget aterkopplar verksamhetens resultat till alla
medarbetare inom organisationen och sakerstaller att de har god kinnedom om
innebdrden av bolagets vision, mission, kdrnvarden och évergripande mal samt att
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medarbetarna vet pa vilket satt de bidrar till bolagets framgdng genom sina individuella
insatser.

Utvecklar vardeskapande processer

Bolaget har pa forhallandevis kort tid utvecklat ett processorienterat arbetssatt och
paborjat arbetet med att definiera, kartlagga och forbattra verksamhetens processer med
hjalp av tillsatta processledare och tvarfunktionella processteam.

Genom processarbetet har samarbetet mellan enheter och avdelningar framjats och
forutsattningarna for medarbetare och chefer att se sin del i helheten har 6kat. Bolaget
okar medarbetares och chefers kompetens inom omradet genom utbildningssatsningar
och genom aterkommande information och dialog i olika forum.

Ett forbattringsomrade ar att tydligare definiera roller och mandat dels inom
processorganisationen, dels i forhallande till linjeorganisationen.

Bolaget har tagit fram en utvecklingsprocess med nya roller och forum men dar
implementeringen annu inte har pabdrjats. Forvantan ar att den nya processen ska bidra
till att tydliggora hur bolagets pagaende utvecklingsprojekt hanger samman, hur
prioritering mellan olika projekt gors, inom vilka tidsramar de forvantas genomforas, hur
nulaget ser ut i forhallande till tidsramen, samt hur forandringarna forvantas bidra till att
bolaget ndr sina mal.

Forbdttrar verksamheten och skapar innovationer

Arbete pagarinom bolaget med att infora ett systematiskt och uthalligt
forbattringsarbete med hjalp av forbattringstavlor, kvalitetsmoten och styrande och
stodjande dokument i flera delar av verksamheten. Nagra avdelningar har borjat anvanda
metoden PGUF (planera, genomfora, utvardera, forbattra) och jamfor sig dven med andra
organisationer.

Bolaget anvénder flera arbetssatt for att fanga upp medarbetares forbattringsforslag, via
en digital forbattringslada, via kvalitetsmoten och arbetsplatstraffar och via cheferna och
bolaget gor investeringar for att forbattra verksamheten, exempelvis i nya IT-stod och i
nya maskiner i verkstaden. Det framgar daremot inte alltid hur bolaget arbetar for att
sakerstalla att de nya arbetssatten medfor en verklig forbattring.

Ett forbattringsomrade ar att ta fram arbetssatt for att framja innovationer av produkter,
tjanster och processer samt att definiera en modell for att genomfora storre projekt. Ett
annat forbattringsomrade handlar om att systematisera arbetet med att jamfora sig och
léra av andra verksamheter som bedriver kollektivtrafik och/eller annan sparvagsburen
trafik samt att jamfora sig med andra ledande organisationer.

Goteborg, april 2024
Marcus Wagstrom
Anna Georgsson
Line Legén

Christin Viklund
Madelen Charysczak
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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 kénnetecknas av. De kan
t ex anvandas for att grovt stdmma av att den nivd man kommit fram till vid en
sjdlvutvardering k&nns nagorlunda rétt. Féljande kan sdgas om forekomsten av
eller sannolikheten att man uppnar de olika nivéerna:

Niva 7 ar i det ndrmaste ouppnaeligt.
Niva 6 ar extrem och sallsynt.

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

Finns man pa niva 3 &r det bra!

NIVA POANG ARBETSSATT - TILLAMPNING - RESULTAT - UTVARDERING OCH FORBATTRING

_.aI

0-100 I organisationen finns borjan pa ett kvalitetsmedvetande. Ingen integration eller samverkan mellan olika
enheter i organisationen. Systematiska arbetssitt ir inforda pa vissa omriden. Betydelsen av kvalitet upp-
mirksammas inte. Fi eller inga resultat kan pavisas. Redovisade resultat saknar samband med arbetssitt.

2 101-250 Andamalsenliga arbetssitt paborjade. Samverkan ér bristfillig mellan olika funktioner. Tillimpningar av
arbetssitt inom ndgra verksamhetsomraden. En begynnande kvalitetskultur. Nigra positiva resultat pd
viktiga omriden. Resultaten utan siirskilt starka samband med arbetssiitt.

w|

251-400  Flera exempel pd utveckling av forebyggande arbetssitt. Samverkan finns, men bristande integration mellan
olika funktioner. Tillimpningar av arbetssiitt pd minga omriden. Pitaglig kvalitetskultur i vissa delar av
organisationen. Goda framgingar pd viktiga omrdden med tecken pd samband mellan resultat och arbetssitt.

“

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

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

6  751-900  Organisationen har vil utvecklade, hillbara, kundorienterade och systematiska arbetssitt, som ar vl
integrerade och tillimpas i alla viktiga processer. Samverkan ar utmirkt mellan verksamhetens olika delar.
Pataglig kvalitetskultur i hela organisationen. Konkurrensforméagan stadd i stindig forbattring.
Organisationen &r ledande pd 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 dr
utomordentliga och bestindiga och konkurrensformégan éverligsen.
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Resultat
Goteborg Sparvagar - niva per kriterium 2023
7
6
5
4
3
2
1
0
Kunder och Ledning Medarbetare Verksamhetens Resultat Totalt
Intressenter processer
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Kommentarer per delkriterium i SIQ Managementmodell

1 Kunder och intressenter

1.1 Forstar kundernas och intressenternas behov och
forvantningar

Styrkor

A. + Bolaget har etablerade samarbeten och forum déar de fangar upp sina prioriterade
kundgrupper och intressenters nuvarande och framtida behov i linje med
framgangsfaktorn att "skapa varde med kunder och intressenter". Det gors till exempel
genom de aterkommande lednings-, samverkans- och utvecklingsfora bolaget har
tillsammans med bolagets uppdragsgivare VT och SMF.

A. + Bolaget har etablerade arbetssatt tillsammans med uppdragsgivaren VT for att ta
reda pa resendrernas nuvarande och framtida behov, krav, nskemal och férvantningar.
Det gors genom insamling av resandestatistik, regelbundna kundundersokningar och
genom lopande insamling av synpunkter fran resendrerna. Arbetssatten stodjer bolagets
vardering om "resenarsfokus" och det dvergripande malet om "ndjda kunder".

B. + Bolaget har arbetssatt for att prioritera bland nagra av sina kunder och intressenters
behov. Prioriteringen gors i nara dialog med uppdragsgivarna VT och SMF, exempelvis
inom ramen fér de samradsmaten och affarsforum som genomférs. Prioritetsordningen
foljer uttalade varderingar och mal inom bolaget sa som "sakerheten framst",

"resendrsfokus", "samarbete" och "engagerade medarbetare".

C. + Bolaget har arbetssatt for att fanga in och ta vara pa nagra av de utvalda kunderna
och intressenternas synpunkter. Informationen samlas in via gemensamma forum och
moten med uppdragsgivarna VT och SMF, via en enkatundersokning riktad till VT och SMF
och via insamling av synpunkter fran resendrerna. Synpunkterna ar vagledande for
fortsatt utveckling av arbetssatten i linje med framgangsfaktorerna "skapar varde med
kunder och intressenter" samt "utvecklar vardeskapande processer".

D. + Bolaget har etablerat arbetssatt i form av omvarldsanalyser och SWOT-analyser pa
olika nivaer inom bolaget till stod i sitt strategiska arbete med att férutse framtida behov,
krav, risker, dnskemal och forvantningar hos kunder och intressenter. Bolaget har
kontinuerlig dialog med kunder i olika forum dar bolaget far en uppfattning om
kravbilder och 6nskemal fran omvarlden. Analyser gors i flera steg och sammanstalls till
ett underlag for fortsatt arbete med mal, strategier och handlingsplaner inom bolaget.

E. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

F. + Bolaget hari nagra fall under de senaste aren beskrivit att de succesivt har forbattrat
sina arbetssatt sdsom for Forum for affarsledning och processen fér Resenarssynpunkter.
Det ar ett pagaende utvecklingsarbete for att skapa battre forutsattningar for flera

framgangsfaktorer, sa som "skapa varde for kunder och intressenter", "involvera
n n

motiverade medarbetare", "utveckla vardeskapande processer" och "férbattrar
verksamheten och skapar innovationer".
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Forbattringsmojligheter

A. - Det framgar inte pa vilket satt bolaget tar reda pa nuvarande och framtida behov,
krav, onskemal och férvantningar for intressenterna; medarbetare, leverantorer,
arbetsgivarorganisationer, arbetstagarorganisationer och media.

A. - Bolaget har gjort ett urval av kunder och intressenter for sin redovisning av hur
bolaget tar reda pa sina nuvarande och framtida behov for dessa malgrupper. Samtliga
kunder ingar, men av intressenterna ar dgare och myndigheter framskrivna som de mest
vasentliga kvalitetspdverkande intressenterna. Det framgar inte hur bolaget har gjort
detta urval for redovisning i sin verksamhetsbeskrivning.

A. - Resendrer ar en utpekad viktig kundgrupp men det saknas beskrivning av hur bolaget
samlar in behov och férvantningar hos resenarer som idag véljer andra fardsatt. Aven om
resendrernas synpunkter tas i beaktande i behovsanalyser, saknas det omfattande och
malinriktade kundundersokningar som ar specifikt riktade mot potentiella resenarer.

B - Det framgar inte pa vilket satt bolaget prioriterar behov, krav, 6nskemal och
forvantningar fran intressenterna; leverantdrer, arbetsgivarorganisationer,
arbetstagarorganisationer och media.

C. - Bolaget beskriver inte hur de samlade synpunkterna och forbattringsforslagen fran
den kontinuerliga dialogen med VT och SMF sammanstalls till ett kunskapsunderlag om
VT och SMF:s nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal och férvantningar och pa
vilket satt underlaget tas om hand inom linjeverksamheten.

C. -Det framgar inte pa vilket satt bolaget tar hand om synpunkter, forbattringsforslag
och klagomal for att ge kunskap om nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal och
forvantningar fran intressenterna; arbetsgivarorganisationer, arbetstagarorganisationer
och media.

C. -Det framgar inte i beskrivningen hur och om det etablerade arbetssattet for att arbeta
med synpunkter som avser kund sammanstalls pa en aggregerad niva. Forfarandet finns
med i processkartan men det saknas en beskrivning av den systematiska kartlaggningen
och vem som ansvarar for denna.

D. -Det framgar inte hur bolaget arbetar med att samla in och férvalta den information
som fas genom de kontinuerliga dialogerna med kunderna VT och SMF, inspelen fran
resendrerna via kundnojdhetsundersokningen och de inkomna synpunkterna fran
resendrerna, exempelvis som underlag infor genomforandet av bolagets omvarlds- och
SWOT-analyser. Det framgar inte heller hur den information som samlas in varderas for
att kunna prioritera atgarder framat.

D. -Det framgar inte pa vilket satt i det strategiska arbetssattet bolaget tar reda pa
relevanta omvarldsfaktorer for att forutse framtida behov, krav, 6nskemal och
forvantningar fran intressenter sdsom medarbetare, myndigheter, leverantorer,
arbetsgivarorganisationer, arbetstagarorganisationer och media.

F.- Bolaget saknar i flertalet fall etablerade metoder for att systematiskt folja upp, lara
och forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet.
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1.2 Skapar varde med kunder och intressenter

Styrkor

A. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att involvera nagra av sina kunder i arbetet med
att utveckla sina processer och tjanster. For kunderna VT och SMF omfattar det
aterkommande och strukturerade forum i olika former, en nyligen inford
enkatundersokning och lopande dialog inom den dagliga verksamheten i linje med
framgangsfaktorn "skapa varde med kunder och intressenter".

B. + Bolaget har gemensamma plattformar fér information och gemensamma forum dar
synpunkter och forbattringsforslag lyfts i syfte att utveckla verksamheten. Resenarer
hanvisas till ratt kanal for synpunkter, forbattringsforslag och klagomal, dels av
sparvagnsforare, dels via bolagets hemsida. Arbetssattet kopplar till flera av
verksamhetens mal sdsom "néjda kunder" och "standigt forbattrad effektivitet" samt
framgangsfaktorn ”skapar varde med kunder och intressenter”

C. +Bolaget har ett i huvudsak etablerat arbetssatt for att l0sa sina kunder och
intressenters problem och aterkoppla resultaten. | de kontinuerliga samverkansforum
som finns diskuteras l6sningarna tillsammans med uppdragsgivarna och kunderna VT
och SMF direkt pa métet och aterkoppling sker bade vid méten och via epost. | ett
overgripande forum finns en aktivitetslista som f6ljs upp gemensamt. Synpunkter fran
resendrer som bedomts som remiss besvaras av respektive avdelning direkt till resenaren
inom sju dagar. Arbetssatten ligger i linje med karnvardet att ha "resenarsfokus" och
framgdngsfaktorn "skapar varde med kunder och intressenter".

D. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

F. + Det finns ett flertal exempel pa arbetssatt som utvarderas systematiskt.

Forbattringsméjligheter

A. - Det saknas beskrivna arbetssatt for hur bolaget involverar och samverkar for att
utveckla processer och tjanster med intressenterna; myndigheter forutom SMF,
leverantorer, arbetsgivarorganisationer, arbetstagarorganisationer och media.

B. - Det framgar inte om bolaget har arbetssatt dar de kontinuerligt ger information, hjalp
och mojlighet att framféra synpunkter forbattringsforslag och klagomal for
intressenterna; andra myndigheter, leverantorer, arbetsgivarorganisationer,
arbetstagarorganisationer och media.

E. - I flera fall framgar inte hur bolaget lar och férbattrar sina arbetssatt och tillampningar.

1.3 Skapar l6ften till kunder och intressenter

Styrkor

A.+ Bolaget har for sina kunder VT, SMF och Goteborg stad avtalade leveranskrav att leva
upp till. Utifran avtalen satts sedan mal upp i samarbete med VT, SMF och Goteborg stad.
For kundgruppen resenarer bestar l6ftena i tva av de varderingar som bolaget antagit och
darefter anslagit pa sin webbplats. Bolagets arbetssatt kan kopplas samman med
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framgangsfaktorn "skapar varde med kunder och intressenter samt bolagets varderingar
“vi satter sakerheten framst” och "resenarsfokus” samt bolagsmalet "n6jda kunder".

B.+ Bolaget har for sina kunder VT och SMF avtalade leveranskrav att leva upp till. Utifran
att gemensamma mal darefter satts upp i samarbete med VT och SMF sakerstalls en
gemensam syn pa l6ftena. Arbetssattet gar i linje med framgdangsfaktorn "att skapa varde
med kunder och intressenter".

C.+ Bolaget har etablerade arbetssatt for att sékerstalla ett fortroende for de tjanster som
bolaget erbjuder sina kunder. Det gors for kunderna VT och SMF genom interna och
externa revisioner, transparens gallande avtals- och maluppfyllnad, delning av risker,
prognoser och utfall samt aterkommande rapporteringar. For Géteborgs stad finns inom
staden faststallda riktlinjer, rutiner och kontroller som bolaget har att férhalla sig till for
att sakerstalla ett starkt fortroende hos bolagets kunder och intressenter.

D.+ Bolaget arbetar proaktivt for att kunder och intressenter ska kdanna fortroende for den
service som bolaget erbjuder genom transparens och kontinuerligt samarbete med de
stora kunderna VT och SMF i enlighet med bolagets vardering om "samarbete" och
framgangsfaktorn "skapar varde med kunder och intressenter. Till resenarerna riktas
kommunikation dels kring vision och karnvarden via hemsida, dels om situationer som
uppstar via dagspressen.

E. + De beskrivna arbetssatten tillampas delvis utifran bestamda frekvenser under aret
och det framgar vilka av delar av verksamheten som berors.

Forbattringsmojligheter

A. - Det framkommer inte vilka arbetssatt som bolaget har for att ta fram och valja ut
l6ften till intressenterna; 6vriga myndigheter, leverantorer, arbetsgivarorganisationer,
arbetstagarorganisationer och media.

A. - De framtagna varderingarna, tillika 6ftena, for kundgruppen resendrer anvands som
en utgangspunkt for att ta fram vad som skulle kunna ses som en vision kring
medarbetarengagemang. Det framgar daremot inte hur bolaget har arbetat med att
omsatta l6ftena till ndgot som bolagets medarbetare bor arbeta utifran i sitt dagliga
uppdrag inom verksamheten.

A. - Bolagets uppger att dess varderingar i vissa delar kan ses som l6ften till kundgruppen
resendrer. Det framgar att varderingarna togs fram och har reviderats av
koncernledningen och men det framgar daremot inte vilket underlag som legat till grund
for de aktuella l6ftena och det saknas en beskrivning av hur kunders och intressenters
behov och 6nskemal varit vagledande i framtagandet.

B.- Det framgar inte hur bolaget arbetar med att forvissa sig om att kundgruppen
resenarer forstar [6ftena. Till resenarer presenteras bolagets varderingar pa hemsidan.
Ovriga mal kommuniceras inte.

C. - Det saknas en beskrivning av arbetssatt for att sakerstalla att kundgruppen resenarer
kanner fortroende for de tjanster och l6ften som bolaget erbjuder kundgruppen.

D. - Det saknas beskrivningar av hur bolaget arbetar proaktivt for att skapa fortroende
hos flera av de grupper som bolaget utpekat som intressenter for bolaget.

F.- Bolaget saknar etablerade metoder for att systematiskt folja upp, lara och forbattra
flertalet av de arbetssatt som tas upp inom avsnittet.
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1.4 Foljer upp noéjdhet hos kunder och intressenter

Styrkor

A.+ Kundnojdhet for kundgruppen SMF och VT mats med en kundenkat och redovisas i
bolagets resultat. Bolaget har i sina bolagsmal flera aktiviteter som innefattar en
utvecklad samverkan med de tva kunderna for att na en battre maluppfyllnad i linje med
framgangsfaktorn "skapar varde med kunder och intressenter".

A. + Bolaget mater hur néjda resendrerna ar via uppdragsgivaren VT och deras KNO-
undersokning ombord pa bolagets sparvagnar. Dessa foljs upp regelbundet av
affarsledning i enlighet med mal om "ndjda kunder" och bolagets varderingar om
"samarbete" och "resendrsfokus".

D. + Bolaget ger ndgra exempel pa hur input fran méatningar om kundtillfredsstallelse
anvands i utvecklingsarbetet och integreras i den befintliga motesstrukturen i linje med
framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer".

E.+ Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tilldmpas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

F. + Bolaget har genom undersokningar och erfarenhetséverforingsmoten delvis metoder
for att folja upp, lara och férbattra ndgra av de redovisade arbetssatten.

Forbattringsmojligheter

A. - Det framkommer inte hur bolaget mater tillfredsstallelsen hos Gvriga intressenter sa
som myndigheter, leverantorer, arbetsgivarorganisationer, arbetstagarorganisationer
och media. Bolaget har exempelvis en malsattning om ett "6kat resande" men saknar
arbetssatt idag for att mata tillfredsstallelse hos medborgare och potentiella resenarer.
B. - Bolaget jamfor inte idag sin kundtillfredsstallelse med 6vriga trafikoperatorer pa
marknaden sa som exempelvis buss- och tagbolag eller med andra ledande
organisationer. Saledes har bolaget inte ndgot underlag med aktuell information kring
hur de star sig i forhallande till konkurrenter och andra ledande organisationer.

C. - Det framkommer inte huruvida bolaget idag har utvecklade arbetssatt och data for att
kunna analysera, forsta och folja utvecklingen av tillfredsstéllelse 6ver tid hos sina
kunder och intressenter utover den kundnojdhetsenkat som uppdragsgivaren VT
genomfor.

F. - Bolaget saknar i flera fall en systematik for att folja upp, lara och férbattra de valda
arbetssatten.
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2 Ledning
2.1 Planerar for en hallbar verksamhet

Styrkor

A. + Bolaget har etablerade arbetssatt inom bolagsledningen saval som inom dvriga
verksamheten for att sdkerstalla att informationen som anvands for att planera
verksamheten ar relevant och tillforlitlig. Det gors till exempel genom att
bolagsledningen stravar efter att fatta beslut pa baserat pa nulages- och
omvarldsanalyser och den information som de far fran moten med sina kunder och
intressenter, vilket ligger i linje med bolagsmalet "standigt forbattrad effektivitet och och
framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer".

B.+ Bolaget har etablerade arbetssatt inom flera relevanta omrdden pa saval
bolagsovergripande niva som pa avdelningsniva for att anvanda den information som
bolaget far fran matningar och uppféljningar som underlag for planeringen av
verksamheten. Exempel pa underlag ar Manadsrapport, HSM-rapport,
Nyckeltalssammanstallningar och Ekonomiskt utfall. Bolaget samarbetar i vissa delar
inom omradet med uppdragsgivaren och kunden VT, vilket kan harledas till
framgangsfaktorn "skapar varde med kunder och intressenter". Ett annat underlag ar
Trafikservicegraden, en daglig rapport som visar leverans och punktlighet, vilket kan
kopplas till bolagets kdrnprocess "genomfora en trafiksaker, palitlig och punktlig resa”.
C. + Bolaget har ett etablerat arbetssatt for att genomfora arliga omvarldsanalyser pa
olika nivaer inom bolaget, med stod av en vedertagen analysmodell, och for att integrera
resultatet i arbetet med Overgripande mal och strategier inom bolaget.

D. + Bolaget tillampar etablerade processer pa ett systematiskt satt for att omvandla
resultatet av bolagets nulages- och omvarldsanalyser till prioriterade och forankrade
mal, strategier och planer. Bolaget arbetar metodiskt och det gar att folja arbetet i en
logisk kedja fran bolagsovergripande niva till medarbetarniva. Arbetet involverar hela
bolaget i enlighet med framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare" och
bolagets vardering " vi samarbetar och ar engagerade”. De valda arbetssatten kan ocksa
harledas till framgangsfaktorerna "skapar varde med kunder och intressenter" och
"utvecklar vardeskapande processer".

E. + Bolaget har etablerade forum och systematiska arbetssatt for att involvera sina
nuvarande kunder och medarbetare i planeringsarbetet i linje med framgangsfaktorerna
“skapar varde med kunder och intressenter” och ”leder och involverar motiverade
medarbetare” samt bolagets karnvarde "engagerade medarbetare".

F. + Bolaget har till viss del ett etablerat arbetssatt dar de tar fram strategier mal och
handlingsplaner for utveckling av organisationens samlade kompetens. Bolaget har en
langsiktig kompetensférsorjningsstrategi, en kompetensforsorjningsplan for
sparvagnsforare och ytterligare en for ovriga yrkeskategorier planeras, samt personal-
och kompetensforsorjningsplanering pa avdelningsniva, vilket blir underlag till
bestallning av utbildningar. Mal och planer for kompetensutveckling pa individniva sker i
medarbetarsamtalen. Arbetssatten kan kopplas till delar av framgangsfaktorerna "leder
for hallbarhet" och "involverar motiverade medarbetare".

F. + Bolaget beskriver hur de tillsammans med sin uppdragsgivare och kund VT har
arbetat fram en kompetensforsorjningsplan for forsérjning av sparvagnsforare. | enlighet
med bolagets SWOT-analys och omvarldsbevakning ar kompetensférsorjningen av férare
och konkurrens om arbetskraft en av de storsta identifierade svagheterna respektive
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hoten som bolaget moter i nartid. For 2024 ar "sakrad kompetensforsorjning" ett av
bolagsmalen. Malet har en planering fran 2024-2029 och ar nedbrutet till olika aktiviteter
och aktivitetsansvariga avdelningar och det klargors att det kravs samverkan mellan
avdelningar for att na malet

H. + Bolaget har till viss del etablerade arbetssatt for att bryta ner 6vergripande
strategier, mal och handlingsplaner till aktiviteter for olika ansvarsomraden och enskilda
medarbetare. Bolaget arbetar delvis metodiskt och det gar att félja arbetet i en logisk
kedja. Arbetssatten kannetecknas av framgangsfaktorerna ”leder for hallbarhet”,
“involverar motiverade medarbetare” samt de avgdrande forutsattningarna
“medarbetarkapacitet och attraktiv arbetsgivare” som bolaget angett som essentiella for
att nd malen inom omrddet. Det finns dven delvis en koppling till framgdngsfaktorn
“utvecklar vardeskapande processer”

I. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berérs.

J. + Bolaget foljer upp och forbattrar nagra av arbetssatten sasom Trafikservicegrad,
Manadsrapport, HMS-rapport, Nyckelsammanstéllning, Produktstrategi och
Kompetensforsorjningsstrategi.

Forbattringsméjligheter

B. - Det saknas tydlig koppling mellan beskrivningen av vilken information som anvands
och manga av bolagets viktigaste processer, mal, strategier och handlingsplaner.

C. - Det saknas relevanta omvarldsfaktorer exempelvis rérande medarbetare och
potentiella kunder. Bolaget bevakar inte hur kompetensférsorjningen ser ut generellt pa
arbetsmarknaden och hur det kommer att paverka organisationens majligheter att
rekrytera. De bevakar inte heller hur kundunderlaget kan komma att forandras.

E. - Bolaget saknar arbetssatt for att involvera potentiella framtida kunder och
intressenter i planeringsarbetet.

E. - Medarbetare involveras sporadiskt i planeringsarbetet beroende pa avdelningen
storlek och medarbetarens roll inom bolaget.

G. - Bolaget saknar arbetssatt for att mata utvecklingen av organisationens samlade
kompetens.

H. - Det ar upp till respektive avdelningschef att bryta ner strategier och bolagsmal till
konkreta handlingsplaner och aktivitetsplaner. Det saknas en beskrivning av ett
systematiskt arbetssatt som integrerar organisationens strategier, avdelningsmal och
mal for den enskilda medarbetaren och som ska bidra till att medarbetarna ser sin roll i
helheten och kan bidra till verksamhetens utveckling.

J. - Bolaget saknar i ett flertal fall etablerade metoder for att systematiskt folja upp, lara
och forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet.

2.2 Leder verksamheten fér hallbarhet

Styrkor

A. + Bolaget har genomfort ett utvecklingsarbete dar hogsta ledningen i samverkan med
huvudman och styrelse har uppdaterat bolagets verksamhetsidé, vision och varderingar.
Det finns dven en koppling mellan verksamhetsidé, vision och varderingar till social,
ekologisk och ekonomisk hallbarhet genom att bolagets mal grundar sig i Goteborg stads
respektive VTs mal som lagger stor vikt pa hallbarhet. Bolaget har gjort ett urval av
omraden och aktiviteter for att bidra till arbetet med hallbarhet och for 2024 har en
revidering av bolagsmalen genomforts dar "saker och hallbar resa" som inkluderar
klimatavtryck har blivit ett eget mal.
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B.+ Bolagets hogsta ledning har etablerade och systematiska arbetssatt for att leda
verksamheten utifran de prioriterande kundernas behov, krav, 6nskemal och
forvantningar. Det gors bland annat genom att VD traffar styrelsen regelbundet,
aterkommande samarbetsforum med uppdragsgivarna och kunderna VT och SMF dar
uppféljning av samarbetet och insamling av resenarssynpunkter gors samt i
strategimdten med styrelsen i enlighet med framgdngsfaktorerna "skapa varde med
kunder och intressenter" och "leder for hdllbarhet" samt bolagets varderingar *vi sétter
sakerheten framst” och "vi har resenarsfokus”. Bolaget har dartill strukturer for
kommunikation pa intranatet och avdelningscheferna har i uppdrag att ga igenom vad
som avhandlats pa bolagsmoten med sina medarbetare.

C. + Bolaget har delvis etablerade och systematiska arbetssatt for hur ledare pa alla
nivder inom bolaget ska leda verksamheten utifran de prioriterade kundernas krav,
onskemal och férvantningar. Ledning sker i olika utstrackning via
verksamhetsplaneringen, kvalitetsm&ten med tillhorande kvalitetstavlor och via APT dar
medarbetarna informeras om verksamhetens resultat och karnvarden, vision, mission
och mal. Arbetssatten ligger i linje med bolagets mal och véarderingar samt
framgangsfaktorer sdsom ”skapar varde med kunder och intressenter”, ”leder for
hallbarhet” och "involverar motiverade medarbetare”.

D. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt som anvands av ledare pa olika nivaer for att
folja upp verksamhetens resultat, mal och handlingsplaner kopplat till kundernas och
intressenternas behov, krav, 6nskemal och férvantningar. Exempelvis genom
Trafikservicegraden och Manadsrapporten samt uppféljning av avdelningsmal och
handlingsplaner i samband med APT. Avdelningscheferna informerar aven
bolagsledningen om respektive verksamhets resultat.

E. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att kommunicera verksamhetens overgripande
resultat och utveckling med organisationens medarbetare i form av statistik, rapporter
och genomgangar. Det gors genom olika valda arbetssatt sa som
Trafikservicegradsrapporter, Manadsrapporter, Bolagsledningsnytt och APT samt i
medarbetarsamtalen dar uppfoljning av de individuella malen gors.

F. + Bolaget har etablerade arbetssatt for ledarna inom bolaget for att sakerstalla att alla
inom bolaget agerar utifran bolagets varderingar for ett etiskt forhallningssatt utifran de
riktlinjer som tagits fram. Det gors till exempel vid introduktionen av nya medarbetare,
vid arliga medarbetarsamtal, genom interna kontrollplaner och revisioner samt genom
verktyg till stod for ledarna att agera om nagon medarbetare inte foljer de etiska
riktlinjerna. | medarbetarenkaten efterfragas ocksa medarbetarens syn pa chefen som
god forebild, vilket ligger i linje med framgangsfaktorn "leder fér hallbarhet".

G. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

H. + Bolaget foljer upp, lér och forbattrar nagra arbetssatt och tillampningar, till exempel
for internrevisioner och medarbetarsamtal.

Forbattringsméjligheter

A.- Det framgar inte hur hogsta ledningen arbetar med att utveckla verksamhetsidé,
vision och varderingar som leder till hallbarhet i olika dimensioner i samverkan med
ovriga ledare och medarbetare inom bolaget. Det framgar inte heller hur hdgsta
ledningen kontinuerligt utvecklar bolagets verksamhetsidé, vision och varderingar 6ver
tid.

B. - Det framkommer inte hur hogsta ledningen leder verksamheten utifran
intressenternas behov, krav, nskemal och forvantningar.
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C. - Medarbetarna involveras olika mycket i kvalitetsarbetet, alla avdelningar har inte
kvalitetsmoten och frekvensen pd APT varierar.

D. - Det framgar inte om bolagets ledare pa alla nivaer féljer upp verksamhetens resultat,
mal och handlingsplaner kopplat till kundernas och intressenterna behov, krav,
onskemal och forvantningar.

E. - Nagra medarbetargrupper har APT tva ganger per ar, vilket innebar att det ar fa
tillfallen for att kommunicera verksamhetens resultat.

H. - Bolaget saknari ett flertal fall etablerade metoder for att systematiskt folja upp, lara
och forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet. Det finns sporadisk uppfoljning
men det framgar enbart kopplat till enstaka arbetssatt att resultatet av utvarderingen
som gors anvands for forbattring av arbetssattet.

2.3 Leder medarbetare

Styrkor

A. + Bolaget har ett antal helt eller delvis etablerade arbetssatt for hur ledare tar fram mal
och handlingsplaner tillsammans med medarbetarna. Exempelvis for att ta fram
verksamhetsplaner, individuella mal- och utvecklingsplaner utifran medarbetarsamtal
och medarbetarundersékningar samt handlingsplaner utifran HMS-kommittéerna.
Arbetssatten stodjer framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare" samt
bolagets vardering "vi samarbetar och ar engagerade”.

B. + Bolaget har helt eller delvis etablerade arbetssatt for hur ledarna stodjer
medarbetarna i forbattringsarbetet inom ramen for olika motesforum, genom verktyg
som kvalitetstavlor, utbildningar samt metoden PGUF som ar integrerad i arbetet med
karnprocesserna ilinje med framgdngsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer" och
"forbattrar verksamheten och skapar innovationer".

C. + Bolaget har etablerade arbetssatt for hur ledarna prioriterar och avsatter relevanta
resurser for utvecklingen av verksamheten genom sina ledningsprocesser. Utifran
nuldges- och omvarldsanalyser och beslutade bolagsmal och strategier prioriterar
bolagsledningen det viktigaste for nastkommande ar for att na malen. Darefter gor
avdelningarna motsvarande prioriteringar i sina verksamhetsplaner. Det tyder pa att
utveckling av verksamheten ar en integrerad del i organisationens ledningssystem i
enlighet med framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer". Om yttre faktorer
paverkar bolagets verksamhet kan resurser justeras och anpassas for att sakerstalla att
malen nas.

D. + Bolaget har etablerade arbetssatt for hur ledarna utvecklar och stodjer
likabehandling, jamlikhet och mangfald inom bolaget exempelvis utifran instruktioner for
[onebildning, kompetensbaserad rekrytering, arbete mot tystnats kultur, organisatoriska
och sociala skyddsronder samt olika riktlinjer och policydokument. Det finns ocksa ett
systemstod dar chefer och medarbetare kan rapportera handelser kopplade till
kréankande sarbehandling och diskriminering.

E.+ Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berdrs.

F. + Det finns uppfoljning for ndgra av de beskrivna arbetssatten och bolaget beskriver
aven arbetssatt for larande och forbattring for nagra av arbetssatten och tillampningar,
exempelvis systematiskt arbete med arbetsmiljofragor.
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Forbattringsméjligheter

A. - Det framkommer att det ar upp till varje avdelning att avgora hur delaktiga
medarbetarna ar i framtagandet av mal och handlingsplaner tillsammans med ledaren.
B. - Det framkommer inte hur ledarna inom bolaget arbetar aktivt med att uppmuntra
och samla in synpunkter och forbattringsforslag fran medarbetare pa alla nivaer i
organisationen eller hur de synpunkter som samlas in anvands i ett systematiskt
forbattringsarbete.

F.-Bolaget saknar i ett flertal fall etablerade metoder for att systematiskt félja upp, lara
och forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet.

2.4 Leder processer

Styrkor

A. +Bolaget har ett etablerat arbetssatt for hur bolaget identifierar verksamhetens
overgripande processer utifran sitt uppdrag liksom kundernas och intressenternas
behov. Bolagets karnprocesser beskrivs som centrala for leveransen till kunderna och har
en tydlig koppling till den 6vergripande karnprocessen “genomfdra en trafiksaker,
palitligt och punktlig resa” Arbetssatten ligger i linje med framgangsfaktorerna "utvecklar
vardeskapande processer" och ”skapar varde med kunder och intressenter”

B. + Bolaget har etablerade arbetssatt for sin processorganisation som sakerstaller
kontinuerlig utveckling av verksamhetens processer, med tvarprofessionella
processteam i tre av fyra kdrnprocesser. Det finns ocksa ett kontinuerligt arbete dar
processledarna for respektive process sakrar att det processorienterade arbetssattet ar
tydligt beskrivet och kan tillampas av berorda roller samt sékrar att det finns bra
gransytor och tydliga overlamningar mellan processerna. Arbetssattet ar i linje med
framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer" och "skapar varde med kunder
och intressenter".

C. + Bolaget har ett delvis systematiskt och integrerat arbetssatt for fordelning av ansvar
och befogenheter avseende ledning och utveckling av verksamhetens processer.
Processagare utses av VD och ansvarar for att kravstalla sina respektive processer.
Processagarna tillsatter i sin tur processledare som underhaller, utvecklar, utbildar och
utvarderar processen. | situationer dar process och linje kolliderar eskaleras fragan uppat
i organisationen. Bolaget har processteam i tre av fyra karnprocesser, som arbetar for att
fortydliga och forbattra processen. Det finns ocksa kvalitetsutvecklare som haller ihop
arbetet pa helheten samt stottar processledarna i deras arbete. Arbetssatten kan
harledas till framgangsfaktorerna ”involverar motiverade medarbetare” och "utvecklar
vardeskapande processer”

D. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att sékerstalla att alla ledare och
medarbetare har en gemensam syn pa processledningen av bolagets processer.
Exempelvis genomfors ledartraffar och VLS-moten dar helheten for
verksamhetsledningssystemet diskuteras samt hur chefer och medarbetare tillsammans
tar ansvar for utvecklingen. En utbildningsinsats har genomforts de senaste aren for alla
ledare och for manga av medarbetarna for att skapa forstdelse for ett processorienterat
arbetssatt. Arbetssatten ari linje med framgangsfaktorerna ”involverar motiverade
medarbetare" och "utvecklar vardeskapande processer”.

E. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att sakerstalla att processerna foljs upp
och férbattras, bland annat genom regelbundna moten i processteamen och genom VLS-
moten.
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F.+ Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors. Till exempel
karnprocessteam mots manadsvis och stottar varandra i utvecklingsarbetet.

G.+ Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att félja upp nagra av arbetssatten som
tas upp inom avsnittet. Till exempel finns det delvis systematiskt arbetssatt kring
utvardering av arbetet med karnprocessteamen och VLS-maétena.

Forbattringsméjligheter

A. - Det framgar inte hur bolaget identifierar de processer som stracker sig utanfor
organisationens granser.

C. - Det framgar inte vilka processer bolaget anser vara tillitsstyrda respektive
detaljstyrda. Det framgar darmed inte heller huruvida bolaget fordelar ansvar pa olika
satt beroende om en process ar detaljstyrd eller tillitstyrd.

E. -Bolaget saknar arbetssatt for att mata sina processer.

G. -Det saknas arbetssatt for utvardering och forbattring gallande utbildningar och
informationsspridning for processorienterat arbetssatt.

G. - Det framkommer inte hur bolaget lar och forbattrar sina arbetssatt och tillampningar
utifran den uppféljning som gors.

3. Medarbetare

3.1 Utvecklar medarbetarnas kompetens

Styrkor

A. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att utifran bolagets 6vergripande mal ta fram
mal och handlingsplaner for medarbetarnas kompetensutveckling. Det gors via bolagets
arbete med kompetensforsorjningsstrategi, kompetensforsorjningsplaner och
individuella mal och utvecklingsplaner. | SWOT-analysen har bolaget identifierat
kompetensforsorjning av forare som en svaghet och for 2024 har bolagets satt mal om en
"sakrad kompetensforsorjning". Medarbetarsamtal utgar fran individens kompetenser
och hur individen kan bidra till att verksamhetens mal uppfylls. Arbetssatten ligger i linje
med framgangsfaktorerna "involverar motiverade medarbetare" och "leder for
hallbarhet". Kompetensforsorjning finns ocksa med som ett av utvecklingsomradenaii
bolagets affarsplan.

A. + Utbildningsbehoven kartlaggs arligen gemensamt av verksamheten och
utbildningsenheten och planering gors for relevanta utbildningsinsatser.
Utbildningskatalogens utbud baseras pa aktuellt kompetensbehov, exempelvis for att
sakerstalla efterlevnad av gallande lagar och férordningar.

B. + Bolagets chefer genomfor aterkommande medarbetarsamtal med samtliga
medarbetare, dar kompetensutveckling utifran verksamhetens och medarbetarens
behov planeras och foljs upp. | det uppféljande samtalet/l6nesamtalet gar chef och
medarbetare igenom och utvarderar medarbetarens individuella mal- och
utvecklingsplan. Det finns ett digitalt stodsystem for att folja respektive medarbetare och
dennes behov av kompetensinsatser, genomforda utbildningar och certifikat.
Arbetssattet ar integrerat med andra arbetssatt till exempel genom att samtalet ocksa
innefattar utvardering av de bolagsgemensamma kompetenserna som stottar bolagets
karnvarden och den befattningsspecifika kompetensen som beror medarbetaren. Detta
skapar forutsattningar for att medarbetarna ska se sin roll i helheten i enlighet med
framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare". Arbetssatten kan ocksa kopplas
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till framgangsfaktorn "leder for hallbarhet" samt bolagets vardering "vi samarbetar och
ar engagerade".

C. + Det finns ett etablerat arbetssatt for att introducera nya medarbetare med bland
annat checklistor, utbildningar och ett tydligt chefsansvar. Nya medarbetare far ocksa en
fadder som stod den forsta anstallningstiden. Arbetssattet ar integrerat med andra
arbetssatt genom att nya medarbetare i olika steg av processen far del av bolagets
affarsidé, vision, karnvarden och annan relevant information om organisationen som
helhet. Syftet med introduktionen ar bland annat att medarbetaren ska forsta sin roll och
forvantan utifran de arbetsuppgifter som ska utforas. Bolaget anordnar regelbundet
introduktionstraffar for nya medarbetare, med syftet att tréffa kollegor och fa mer
kunskap om bolaget. Arbetssatten stodjer framgangsfaktorerna "leder for hallbarhet"
och "involverar motiverade medarbetare".

D. + Bolaget stimulerar och framjar medarbetarnas larande och utveckling inom befintlig
tjianst med utgangspunkt i det goda ledarskapet. En viktig del ar att chefen ska diskutera
larande och utveckling med medarbetaren i de aterkommande medarbetarsamtalen.
Bolaget har genomfort kompetensutvecklingsinsatser for cheferna for att uppna ett enat
ledarskap och for att ge cheferna stéd i att leda medarbetare framat. Arbetssatten kan
kopplas till framgangsfaktorerna "leder for hallbarhet" och "involverar motiverade
medarbetare" samt bolagets vardering "vi samarbetar och ar engagerade".

D. + Utifran dialogen pa medarbetarsamtalet har medarbetaren mojlighet att ta del av en
rad utbildningar som finns tillgangliga saval internt inom bolaget som inom Goteborg
stad. En ny larplattform ar pa vég att lanseras inom bolaget vilken forvantas ge 6kad
mojlighet att rikta olika kompetensutvecklingsinsatser och utbildningar till medarbetare i
olika roller inom bolaget. Utbildningar kdps aven in vid behov.

E. + Bolaget beskriver att de uppmuntrar medarbetare att utvecklas, bade genom
utveckling av befintliga ansvarsomraden och framtida arbetsuppgifter och nya
ansvarsomraden genom att soka nya roller i bolaget. Bolaget annonserar ut tjanster
internt och har flera roller som gagnas av att medarbetaren har haft en annan roll tidigare
inom bolaget. Arbetssatten kan kopplas till framgangsfaktorerna "leder for hallbarhet"
och "involverar motiverade medarbetare" samt bolagets vardering "vi samarbetar och ar
engagerade".

F.+ Bolaget mater genomford individuell kompetensutveckling exempel inom ramen for
det forberedande lonesamtalet, dar kompetensutvecklingsinsatser foljs upp och i
kompetensmodulen dar chefen kan se att medarbetaren har ratt kompetens for sitt
uppdrag. For medarbetare med sdkerhetstjanst sakerstalls deras kompetens utifran
gallande utbildningsplaner for respektive uppdrag. Det finns en systematik for att fanga
upp och kartlédgga den enskilde forarens korning, bade via arliga utbildningar och sa
kallad anonym medakning. Vid upptéckta brister tillhandahalls utbildning som anpassas
efter behov. Foraren kan ocksa sjalv begara repetition pa moment dar hen kanner sig
osaker.

G. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de flesta valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berérs.

H. + Bolaget har i ett flertal fall etablerade arbetssatt for att félja upp, lara och forbattra
de arbetssatt och tillampningar som behandlas i avsnittet. Det finns en systematisk
utvardering i de flesta arbetssatten.

Forbattringsméjligheter
A. - De planer som beskrivs avseende medarbetarens kompetensutveckling beskriver
utveckling pa kort sikt, ndrmsta aret. Det framgar inte hur bolaget arbetar med att ta fram
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mal pa lang sikt for den enskildes egen utveckling i nuvarande roll och/eller utveckling pa
langre sikt inom organisationen.

B. - Det framgar inte om det finns en koppling mellan bolagets langsiktiga mal i till
exempel kompetensforsorjningsstrategin och kompetensutveckling och
karriarmojligheter for den enskilde medarbetaren.

D. - Det framgar inte hur bolaget i dag arbetar med att stimulera ldrande och utveckling
hos medarbetarna inom befintlig tjanst utover det [6pande samtalet mellan chef och
medarbetaren och tillgangliggérandet av ett antal utbildningar. Det framgar inte om det
finns kopplingar till dvergripande mal och planer inom omradet eller om utvecklingen av
medarbetarnas kompetens inom befintlig tjanst skulle kunna generera nagra andra
fordelar i yrkesutdvandet eller for rollen som sddan inom organisationen.

E. - Bolaget beskriver inte narmare hur medarbetare ges mojlighet till utveckling for
framtida arbetsuppgifter och nya ansvarsomraden utéver méjligheten for medarbetarna
att soka nya tjanster inom bolaget.

E. - Det framgar inte hur bolaget arbetar med att uppmuntra sina medarbetare att soka
nya roller inom bolaget, exempelvis genom en policy att alla internsokande kallas till
intervju eller genom karriarplanering.

F.- Det framgar inte hur bolaget arbetar med att mata resultatet av medarbetarnas
individuella kompetensutveckling eller om det finns nagon organisationsévergripande
matning av i vilken omfattning de individuella kompetensutvecklingsplanerna
genomforts.

Det framgadr inte heller om matningarna visar hur resultaten varierar éver tid.

G. - Det framgar inte med vilken frekvens nagra av utbildningarna som namns i
beskrivningen genomfors, exempelvis utbildningar inriktade till chefer.

H. - Det framgar inte hur uppfoljningen och utvarderingen av vissa av de redovisade
arbetssatten ocksa omsatts till l[arande och forbattring.

3.2 Framjar kreativitet och delaktighet

Styrkor

A. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att skapa forutsattningar for medarbetarna att
vara delaktiga i verksamheten och dess utveckling. Det gors bland annat via olika moten
och dialoger, uppféljning via enkater, framtagande av handlingsplaner och
tillgangliggorandet av information via digitala kanaler. Forutsattningar for att samlain
medarbetarnas synpunkter och forbattringsforslag har utvecklats under 2023 , med en
digital forbattringslada for sparvagnsforarna. Arbetssatten gar i linje med bolagets
varderingar om "engagerade medarbetare" och framgangsfaktorn "involverar
motiverade medarbetare".

A. + Bolaget har identifierat att ledarskapet ar en viktig faktor for att skapa
forutsattningar for medarbetare att vara delaktiga i verksamheten och dess utveckling
och i chefsleden pagar en kontinuerlig dialog kring hur medarbetarna kan engageras.
Bolaget har olika forum dar medarbetarna ges mojlighet att vara delaktiga. Vissa
avdelningar har exempelvis regelbundna kvalitetsmoten. De dterkommande
medarbetarsamtalen syftar ocksa till att bade skapa engagemang och utveckla bade
medarbetare och verksamhet. Det finns en rod trad till andra arbetssatt da engagemang i
dialogen om verksamhetens kvalitet bade ar ett av bolagets kdrnvdrden och ett
[onekriterium.

B. + Bolaget arbetar for att skapa en kultur som framjar kreativitet och standiga
forbattringar genom sina olika arbetssatt. Exempelvis genom utveckling av ledare och
chefer inom bolaget, genom att alla medarbetare har stor frihet att utfora sitt arbete
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inom givna ramar och PFUG- metoden for forbattringsarbete dar forbattring och
utvardering gors till en naturligt i verksamheten. Bolaget har aven infort ett
processorienterat arbetssatt som framjar en forbattringskultur och sparvagnsférarna har
forbattringsteam som ger forslag pa forbattringar. Bolagets struktur, arbetsséatt och valda
metoder for forbattringsarbete ger mojlighet for medarbetare att vara engagerade och se
sin roll i helheten. Arbetsséatten ligger i linje med bolagets mal om "engagerade
medarbetare" och framgangsfaktorerna "involverar motiverade medarbetare" och
"utvecklar vardeskapande processer".

C. + Bolaget varnar om mangfalden i samband med nyanstéllningar dar en
kompetensbaserad rekrytering tillampas, vilket bidrar till att beslut om anstallning kan
fattas pa mera objektiva grunder. Bolaget har ocksa samarbete med organisationer som
stodjer mangfald, till exempel West Pride, Stadsmissionen, och MBU (Manniskan bakom
uniformen). Genom att delta i arrangemang och organisationer som uttalat stottar
grupper av manniskor som ar socialt marginaliserade eller diskriminerade vill de utveckla
bolagets formaga att bidra till social hallbarhet i enlighet med sin handlingsplan for
hallbarhetsarbetet. Detta bidrar till att signalera en tillatande kultur pa arbetsplatsen.
Arbetssatten stodjer framgangsfaktorn "leder for hallbarhet".

D.+ Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att utvidga mandat och befogenheter hos
medarbetarna for individuellt beslutsfattande i takt med stigande kompetens och nya
ansvarsomraden. Det gors framférallt inom ramen for medarbetarnas individuella mal-
och utvecklingsplaner. | ovrigt sker utvidgning av mandat och befogenheter i forsta hand
i samband med byte av tjanst. Arbetssattet kan kopplas till framgangsfaktorerna "leder
for hallbarhet" och "involverar motiverade medarbetare".

E. + Bolaget beskriver att de skapar en kultur som utvecklar medarbetarengagemang och
sakerstaller att medarbetarna tar ansvar for verksamhetens utveckling genom
medarbetarsamtalet, gemensamma méten dar cheferna tydliggor uppdrag och mal samt
medarbetares resultat och prestation i forhallande till sina uppdrag. Bolaget genomfor
ocksa gemensamma workshops for att framja en positiv bolagskultur, méten med HMS-
kommittéer och samarbetsforum mellan olika enheter och avdelningar.

F. + Bolaget mater medarbetarnas upplevelse av kreativitet och delaktighet via
medarbetarenkaten.

G.+ Nagra av de arbetssatt som bolaget redovisar tillampas med en bestamd frekvens.

H. + Bolaget hari en del fall etablerade metoder for att systematiskt folja upp, lara och
forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet. Ett exempel ar bolagets strukturerade
arbete med arbetsmiljofragor for att mota kraven pa bade delaktighet, uppfoljning och
forbattring och hur medarbetarnas kreativitet och delaktighet tas till vara inom bolaget.

Forbattringsméjligheter

B. - Det framgar inte hur bolaget arbetar for att skapa en kultur som framjar jamlikhet och
innovation.

C. - Bolaget uppger att de idag har en organisation med stor mangfald men det saknas en
beskrivning av hur denna mangfald bland medarbetarna tas till vara for att utveckla
organisationen och/eller forbattra dess kvalitet.

E. - Bolaget beskriver att medarbetarengagemanget delvis utvecklas genom den
motesstruktur som tillampas inom bolaget. Det ar dock oklart hur
medarbetarengagemanget kopplas till bolagets viktigaste processer och malsattningar.
F. - Deindikatorer som ska mata resultat av medarbetares kreativitet, delaktighet och
innovationsformaga utgar ifran medarbetarens upplevelse. Det saknas matt som mater
faktisk delaktighet i olika forum och bidrag med idéer, till exempel inkomna férslag i
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digital forbattringslada, och hur kreativitet, delaktighet och innovationsformaga bidrar
till bolagets utvecklingsarbete.

G. - Det finns forum for att tillampa bolagets valda arbetssatt men dess frekvens varierar i
flera av arbetssatten, eller sker vid behov. Det &r oklart hur ofta och hur dessa initieras.
H. - | flera fall saknas arbetssatt for utvardering och i de flesta fall framgar inte hur
resultatet av utvarderingen anvands till forbattring. Exempelvis for arbetssattet med
processteam, samarbetsforum samt enhets- och avdelningsmoten.

3.3 Foljer upp medarbetarnoéjdhet och utvecklar en bra
arbetsmiljo

Styrkor

A. +Bolaget har etablerade arbetssatt for att skapa och utveckla en bra arbetsmiljé som
praglas av halsa, sakerhet, motivation och medarbetarndjdhet. Bolagets arbete foljer
beslutade policyer och mal och bestar i tillampning av 6verenskomna arbetssatt,
genomforande av dterkommande mdten, utbildningar samt erbjudande om olika
halsoframjande aktiviteter for medarbetarna. Pa APT hanteras arbetsmiljéfragor som en
integrerad del av verksamhetsfragorna. Arbetssatten gar i linje med bolagets varderingar
om "sakerheten framst" och "engagerade medarbetare". Arbetssatten kan aven kopplas
framgangsfaktorerna till "leder for hallbarhet" och "involverar motiverade medarbetare"
samt bolagets mal "n6jda medarbetare".

A. + 1 bolagets sakerhetspolicy finns SAO (Sakerhetsordningen) dar bolaget har en
nollvision gallande olyckor och ska verka for att antalet olyckor minskar. For att 6ka
sakerheten i verkstadsarbetet har bolaget ett sakerhetssystem dar

det framgar vilka underhallsmoment som &r genomférda och vem som har genomfort
momenten. Arbetssattet ligger i linje med att skapa processer som ger férutsagbara
resultat som ar en del i framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer".

A. + Bolaget arbetar med relevanta arbetsmiljomal och forhaller sig ocksa till Goteborg
stads medarbetar- och arbetsmiljopolicy. Bolaget har ocksa flera val etablerade forum for
uppféljning av arbetsmiljoarbetet, gor halsosatsningar och erbjuder motionsaktiviteter.
Bolaget erbjuder dven raster i en gemensamhetslokal for sparvagnsforarna vilket ger
mojlighet for dem att traffa kollegor vilket pa sa vis bidrar till en battre arbetstrivsel.
Arbetssatten ligger i linje med framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare".
B. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att ta hansyn till enskilda medarbetares
forutsattningar och 6nskemal via medarbetarsamtal och handledarstod. Bolaget har
ocksa fokus pa att till exempel anpassa sparvagnsférarnas schema utifran de 6nskemal
som kommer in och for medarbetare i verkstaden finns handledare som utvarderar vilka
forutsattningar en medarbetare behover for att utfora sina arbetsuppgifter. Genom att
visa for medarbetarna att bolaget tar hansyn till medarbetarens forutsattningar och
onskemal skapas forutsattningar for att medarbetarna ska kanna sig uppskattade och
respekterade i linje med framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare" och
bolagets vardering om "engagerade medarbetare".

C. +Inom bolaget anvands medarbetarsamtal och uppfoéljning av medarbetarsamtal for
att fanga medarbetarnas néjdhet och prestation, exempelvis genom att chef och
medarbetare tillsammans gar igenom arets liksom férra arets mal och resultat.

D. + Bolaget har ett etablerat arbetssatt for att folja upp och utvardera det gangna arets
systematiska arbetsmiljoarbete och besluta om atgarder som bygger pa en 1ISO-standard
och som integreras i HMS-kommittéernas handlingsplaner. Bolaget foljer ett antal mal
och matningar inom personalomradet sd som personalomsattning, néjda medarbetare,
sjukfranvaro, arbetsmiljo och utbildning dar méatetalen for arbetsmiljo omfattar andelen
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genomforda ronder och egenkontroller samt antal arbetsmiljohéndelser. Bolaget har
aven ett arbetssatt med internrevision som utfor kontroller inom arbetsmiljdomradet.
E. +Bolaget har etablerade arbetssatt for att mata hur néjda medarbetarna ar genom
arliga medarbetarenkater, pulsmatningar och enkéater i samband med att medarbetare
avslutar sin anstallning hos bolaget och bolaget har ett systematiskt arbetssatt for
uppféljning. Varje avdelning identifierar ett omrade som fungerar bra och tva
forbattringsomraden och utifran dessa utformas en handlingsplan. Medarbetarna ar
involverade i arbetet med handlingsplanen och chefen ansvarar for att handlingsplanen
finns och foljs. Arbetssattet ar integrerat i det 6vriga arbetsmiljoarbetet, till exempel
genom uppféljning pd OSA-rond. Exempel pa bolagsdvergripande satsning ar
pulsmatning med fokus pa tystnadskultur och organisatorisk tillhorighet i linje med
bolagets prioriterade omraden. Genom dessa arbetssatt involveras medarbetarna och
uppmuntras att engagera sig i utvecklingen av en god arbetsmiljo, i linje med
framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare" och bolagets vardering om
"engagerade medarbetare"

F. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berdrs.

G. +Bolaget hari en del fall etablerade metoder for att systematiskt folja upp, léra och
forbattra de arbetssatt som tas upp inom avsnittet.

Forbattringsméjligheter

C. - Det framgar inte pa vilket satt cheferna anvander resultatet fran medarbetarsamtalen
for att forbattra medarbetarnas situation.

E. - Det framgar inte hur bolaget mater sjalva resultatet av n6jda medarbetare,
exempelvis hur bolaget har kopplat graden av medarbetarndjdhet till ett battre resultat
inom verksamheten. Det saknas dven en beskrivning av hur bolaget kopplar
medarbetarnas nojdhet och prestationer till bolagets 6vergripande mal och planer.

G. -Det framgdr inte for alla arbetssatt hur bolagets arbete med uppféljning och
utvardering omsatts till larande och forbattring.

4.Verksamhetens processer

4.1 Utvecklar processer

Styrkor

A.+ Bolaget har etablerade arbetssatt for att utifran kundernas och intressenternas
behov, krav, 6nskemal och forvantningar definiera sina processer. Det gors i hog
utstrackning genom samverkan med saval kunder som medarbetare i olika
aterkommande forum och méten i linje med framgangsfaktorerna "skapar varde med
kunder och intressenter", "involverar engagerade medarbetare" och "utvecklar
vardeskapande processer”. Bolagets processer utgar dven fran de krav som stélls pa
bolaget i form av lagkrav och dgarkrav.

A. + Bolaget arbetar systematiskt med att ta del av kundernas behov, krav, nskemal och
forvantningar, till exempel genom kontinuerliga moten med kunderna och genom
kundundersokningar, och det finns flera systematiska arbetssatt for utveckling av
verksamheten utifran kundernas behov och 6nskemal, exempelvis utifran arbetssattet
med en gemensam aktivitetsplan med kunden VT.
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B. + Bolaget forebygger problem, avvikelser och risker genom ett flertal metoder och
genom en tydlig ansvarsstruktur. De arbetar forebyggande med riskanalyser inom
berérda omraden som till exempel trafiksdkerhet, arbetsmiljo och informationssédkerhet.
De genomfér l6pande egenkontroller i verksamheten och har digitala
avvikelsehanteringssystem for arbetsmiljo och for att medarbetare ska kunna inkomma
med synpunkter pd verksamheten. Dartill ska chefer fdnga upp medarbetarnas
synpunkter i medarbetarsamtal och via andra métesforum och lyfta dessa vidare i
organisationen. Arbetssatten ligger i linje med framgangsfaktorn "utvecklar
vardeskapande processer" och dr i huvudsak integrerade, exempelvis har flera en
koppling till bolagets ledningssystem.

B. + Bolaget har ett arbetssatt med internrevision som genomfors arligen och som utgar
ifran bolagets styrning och ledning och vars syfte ar att jdmfora verksamhetens processer
i form av exempelvis rutiner och instruktioner med hur det ser ut i verkligheten samt att
mal, styrdokument, rutiner och riktlinjer ar andamalsenliga, tillgangliga, foljs och &r
effektiva.

C. + Bolaget har val etablerade arbetssatt med grund i bolagets processorganisation for
att nar problem, avvikelser och risker uppstar utreda grundorsaken, vidta atgarder samt
forvissa sig om att problemen ar l6sta. Det finns exempelvis en process som beskriver
tillvagagdngssattet for hantering avinkomna behov, forbattringar och avvikelser och vem
som ansvarar for olika moment och uppdatering av process samt kommunicering och
publicering i bolagets verksamhetsledningssystem Sparet. For mer allvarliga stérningar
eller kriser har bolaget sa som en del av Sveriges totalforsvar sarskilda strukturer och
processer med utgangspunkt i bolagets krisorganisation sasom system for krisledning,
ovningar och utvarderingar, ledningsplaner och forebyggande tillsyn. Bolaget har ocksa
systematisk uppféljning tillsammans med en av sina stora kunder for att atgarda problem
som uppstar. Arbetssatten ligger i linje med framgangsfaktorn "utvecklar véardeskapande
processer".

D. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att utveckla processer som levererar ett
onskat forutsagbart resultat med utgangspunkt i sin processorganisation, med férdelning
av roller och ansvar, gemensamma metoder for dokumentation av viktiga processer och
tillhérande styrande och stodjande dokument samt arbetssatt for fortlopande utveckling
av processerna. Bolaget har darutéver pabdrjat arbetet med att koppla processrelaterade
mal och matetal till processerna. Arbetssatten kan kopplas till framgangsfaktorn
"utvecklar vardeskapande processer".

D. + Bolaget utvecklar processer som levererar ett forutsagbart resultat genom att de
beskriver och dokumenterar sina processer pa ett enhetligt satt i bolagets
verksamhetsledningssystem Sparet. De kopplar samtliga processer till for processen
betydande dokument, lagar och andra processer i bolaget samt klargor
ansvarsfordelning mellan olika funktioner. Flera aktiviteter genomfors av medarbetare i
team for processutveckling dar atgarder diskuteras och ansvar fordelas. Detta ligger i
linje med framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare".

E. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att leda sina processer sa att de kan
forandras vid behov med grund i bolagets processorganisation som definierar roller,
ansvar och mandat for de medarbetare och chefer som verkar inom processerna liksom
vilka arbetssatt som ska tillampas. Bolaget skiljer pa arbetet med karnprocesser och
Ovriga processer. | tre av fyra karnprocesser finns processteam, med stort mandat att
genomfdra de forandringar som anses nodvandiga for att uppratthalla en effektiv och
kvalitetssakrad leverans till kund. Det finns en tydlig vag for att eskalera beslut vid behov.
Vid behov kan processledarna ocksa satta samman ett team for att ge input till vilken
utveckling som behover ske. Bolaget har ocksa identifierat hur ledningsprocesserna
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hanger ihop och vad de levererar. Arbetssatten kan kopplas till framgangsfaktorn
"utvecklar vardeskapande processer".

F. + Bolaget har nyligen tagit fram ett processmatt for att mata det processorienterade
arbetssattet. Matningen kommer att utforas tva ganger per ar. Det pagar dven ett arbete
inom bolaget for att i storre utstrackning koppla relevanta mal och matetal till
processerna och att méata processerna ar ett uttalat prioriterat omrade.

G. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tilldampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

H.+ Bolaget har i nagra fall etablerade metoder for utvardering och forbattring,
exempelvis for arbetssattet med internrevisioner och ledningens genomgang.

Forbattringsomraden

A. - Det framgar inte hur organisationen definierar behovet av styrning i sina processer
exempelvis utifran om processen ar detaljstyrd eller tillitsstyrd.

D. - Resultaten mats annu inte genom exempelvis uppféljning av nyckeltal eller andra
processrelaterade mal. Det finns en ambition att gora detta inom bolaget och ett arbete
har paborjats med att visuellt knyta processrelaterade matetal till bolagets processer.

E. -Processarbetet inom bolaget ar fortfarande nytt och rutiner och roller haller pa att
implementeras och fortydligas. Det ar oklart i beskrivningen hur och nar processer kan
forandras men processteamen uppges ha stort mandat att genomféra de forandringar
som kravs.

F.- Det framgar att bolaget inte mater resultatet av sina processer pa dvergripande niva.
H. - Det saknas for flera av de angivna arbetssatten en modell for utvardering och for hur
resultaten ska omsattas till larande och forbattring.

4.2 Forbattrar och transformerar processer

Styrkor

A. + Bolaget har flera etablerade arbetssatt for att stimulera standiga forbattringar utifran
sina kunders och intressenters behov, krav, onskemal och férvantningar. Exempelvis
tvarfunktionella team, insamlade avvikelser, Leverans 100 och underlag fran
kundundersokningar. Flera av arbetssatten ar integrerade och samverkar med andra
arbetssatt. Arbetsséatten ligger i linje med framgangsfaktorerna "skapar vérde med
kunder och intressenter", "involverar motiverade medarbetare" och "utvecklar
vardeskapande processer".

C. + Nagra enheter i bolaget arbetar med benchmarking. Exempelvis har en enhet
lopande dialoger och erfarenhetsutbyte med motsvarande funktioner hos liknande
organisationer. Arbetssattet kan kopplas till framgangsfaktorn "forbattrar verksamheten
och skapar innovationer", dar jamforelser med andra ger kunskap om vad som kan
uppnas och vagen dit.

D. + Bolaget har etablerade arbetssatt for att involvera ledare och medarbetare i
forbattringsarbetet. Det gors inom ramen for bolagets processorganisation, genom
enhets-, avdelnings- och kvalitetsmoten inom linjeorganisationen, internrevisioner och
digitala forbattringslador dar bolaget har ett system for insamling och aterkoppling av
forbattringsforslag fran medarbetarna. Flera forbattringsprojekt pagar i organisationen
dar medarbetare deltar utifran ansvar och kompetens i linje med framgangsfaktorn
"forbattrar verksamheten och skapar innovationer", "involverar motiverade
medarbetare" och "leder fér hallbarhet" samt bolagets vardering "vi samarbetar och ar

engagerade".
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E. + Bolaget har utvecklat en process for att identifiera och besluta om
utvecklingsprojekt. Under 2024 ska denna process implementeras. Kunder och
intressenters behov ligger till grund for prioriteringarna och arbetssattet kdnnetecknas av
framgangsfaktorn "utvecklar vardeskapande processer".

F. + Bolaget har delvis etablerade arbetssatt for att infora forbattringar och innovationer i
verksamheten. Arbetssatt finns framfor allt for forbattringar av mindre omfattning dar
forbattringen har hemvist i en utpekad process dar processorganisationen kan
sakerstalla att processen och tillhérande styrande och stodjande dokument uppdateras,
att kommunikation och utbildning genomfors och att ta fram relaterade matetal. For
forbattringar av storre omfattning som bedrivs i uppdrags- eller projektform pagar ett
utvecklingsarbete inom bolaget.

G. + Bolaget sdkerstéller inom nagra relevanta omraden att forbattringar leder till avsett
resultat sdsom inom halsa, arbetsmiljo, sakerhet och trafiksdkerhet utifran ledningens
genomgang.

H. + Bolaget har en bestamd frekvens for nar de valda arbetssatten tillampas under
verksamhetsaret och vilka delar av verksamheten som berors.

l. + Bolaget har i nagra fall arbetssatt for utvardering och forbattringar sa som for
uppféljning av vidtagna atgarder i processteamen Planera, Forbereda och Genomféra
resa samt arbetet med internrevision och VLS-moten.

Forbattringsomraden

B. - Bolaget saknar idag arbetssatt for att utifran kundernas och intressenternas behov,
krav, 6nskemal och forvantningar arbeta med att stimulera innovation av mer
omfattande karaktar.

B. - Bolaget saknar en egen definition av vad innovation innebar inom ramen for sitt
forbattringsarbete.

C. - Bolaget saknar etablerade arbetssatt for att pa ett systematiskt satt jamfora sig med
relevanta konkurrenter och ledande organisationer i syfte att utveckla och férbattra
verksamheten. Det saknas ocksa en beskrivning av hur bolaget arbetar strategiskt med
att valja ut andra ledande organisationer eller konkurrenter att jamfora sig med.

E. - Bolaget har annu inga etablerade arbetssatt for att prioritera vilka forbattringar och
innovationer som ska inforas i verksamheten. Ett arbete pagdr med att inféra en
utvecklingsprocess som ska resultera i en utvecklingsplan med prioriterade
utvecklingsbehov pa 1-3 ars sikt.

F. - Bolaget saknar arbetssatt for hur de identifierar behov av och hur de infor mer
omfattande forbattringar och innovationer i verksamheten.

G. - Utdver de omraden som hanteras i ledningens genomgang finns inget standardiserat
arbetssatt for att sakerstalla att forbattringar och innovationer leder till avsett resultat.
. - Det framgar inte hur bolagets arbetssatt for uppféljning och utvardering omsatts till
larande och forbattring.

I. - Det saknas i bolaget beskrivning av hur de foljer upp, lar och forbattrar en del av sina
arbetssatt sa som for leverans 100, arbetsplatstraffar och avdelnings- och enhetsméten.
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5. Resultat

5.1 Resultat — Kunder och intressenter

Styrkor

A.+ Bolaget redovisar resultat inom sex omraden for sina kunder och intressenter;
Resandeutveckling, Kundnojdhet ombord (KNO), Enkat kundnoéjdhet, Punktlighet,
Reshastighet och Trafikservicegrad.

B.+ De matt och resultat som redovisas for kunder och intressenter &r relevanta for den
verksamhet bolaget bedriver och har koppling till bolagets huvudprocess "genomfdra en
trafiksaker, palitlig och punktlig resa "och bolagets mal fér 2023 om "standig
resandeutveckling" och "nojda kunder" samt 2024 ars mal om "ett 6kat resande" och
"nojda kunder". Det finns for mattet Kundnéjdhet (VT och SMF) dven en koppling till
hallbarhetsdimensionerna inom social- och ekologisk hallbarhet.

B. + Infor 2024 har bolaget tagit fram huvudindikatorer och omformulerat bolagsmalet
"nojda kunder och punktlighet" till "nojda kunder". De angivna indikatorerna for 2024
lagger fokus pa att ta tillvara kunders synpunkter och 6ka samverkan. Detta gar att
koppla till framgangsfaktorn "att skapa varde med kunder och intressenter". Matten som
ror punktlighet ar i stallet kopplade till malet "standigt forbattrad effektivitet" som med
sina huvudindikatorer gar att koppla till framgangsfaktorn att "leda for hdllbarhet".

C. + Hdrledbarhet: De mal och resultat som bolaget redovisar ar harledbara till bolagets
valda arbetssatt. De resultat som redovisas gar exempelvis att koppla till revideringar i
bolagets malstyrning dar malen for 2024 &r omformulerade samt bolagets arbete med att
ta fram nya handlingsplaner och strategier for sitt fortsatta utvecklingsarbete.

C. + Nivaer/Trender: Bolagets mal inom Resandeutveckling uppnas med en positiv trend
for de tre senaste drens matningar. Bolaget har sett en kontinuerligt 6kande trend for
resandeutvecklingen under ett flertal ar men tappade resenéarer under Covid-19
pandemin och den 6kning bolaget nu ser handlar sannolikt om en aterhdmning av
resandet till tidigare nivaer.

Forbattringsomraden

A. - Bolaget saknar relevanta processmatt for sina processer inom omradet Kunder och
intressenter.

A. - Bolaget redovisar inte matt och resultat for alla sina kunder och intressenter utan
begransar sig till grupperna VT, SMF och Resenaren.

B. - Bolagets matt for Resandeutveckling jamfért med det totala resandet hos VT beskrivs
som relevant fér en framtida planering for verksamheten. Det framgar emellertid inte hur
resultatet tas om hand och anvands som underlag for utvecklingen av verksamheten for
att nd malet om ett "6kat resande".

C. - Nivder: Bolaget nar endast malet inom ett av de sex redovisade omradena; omradet
Resandeutveckling. For omradet Enkat kundnodjdhet saknas malvarde. Malvarde saknas
aven for mattet GS andel resor jamfort med totalen VT. Bolagets redovisade
ackumulerade resultat av Kundnojdhet ombord (KNO) per augusti 2023 visar pa en
negativ trend.

C. - Nivder: Bolaget jamfor inte sina resultat men andra ledande organisationer och
konkurrenter. De valda matten och resultaten stélls darmed inte i relation till bolagets
vision om att bedriva ”en hallbar sparvagsresa i varldsklass” eller milstolpen om att bli
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“ett av Europas basta sparvagsbolag 2027” och bolagets ambition om att de kan och ska
jamforas med de basta i varlden.

C. - Trender: Trenderna ar negativa for fyra av de sex redovisade omraden; Kundnéjdhet
ombord, Punktlighet, Reshastighet och Trafikservicegrad och ar enbart positivt for malet
inom omradet Resandeutveckling. For omradet Kundnojdhet (VT och SMF) saknas trend
eftersom matningen enbart har genomforts vid ett tillfalle sé langt och for omrddena
Kundnojdhet ombord, KNO (Resendr) och Reshastighet redovisas enbart matningar fran
2022 och framat.

C. - Nivder: For mattet Kundndjdhet (VT och SMF) och fragorna som géller upplevelse av
bolagets arbete med hallbarhet dr det 48% (hallbarhet miljo) respektive 57% (hallbarhet
social) av deltagarna som svarar vet ej pa fragan.

5.2 Resultat - Medarbetare

Styrkor

A.+ Bolaget redovisar resultat inom fem omraden for Medarbetare; Personalomsattning,
No6jda medarbetare (HME), Sjukfranvaro, Arbetsmiljé och Utbildning.

B. + De matt och resultat som bolaget redovisar ar relevanta for verksamheten och
omradet Medarbetare och har koppling till bolagets kdarnvarde om "engagerade
medarbetare", den kritiska framgangsfaktorn "medarbetarkapacitet" och "attraktiv
arbetsgivare" samt bolagsmalet for 2023 om "néjda medarbetare" och bolagsmalet for
2024 om en "sdkrad kompetensforsorjning". Matten inom omradet Arbetsmiljo stodjer
aven bolagets arbete mot bolagsmalet "saker och hallbar resa" for 2024 och "trafiksaker
reshastighet" for 2023 samt bolagets karnvarde "vi satter sakerheten framst".

B. + | bolagets SWOT-analys lyfts flera exempel pa Svagheter och Hot kopplat till omradet
Medarbetare upp sasom konkurrens om personal och hog arbetsbelastning. For 2024 har
bolagsmalet for Medarbetare utokats fran att avse "néjda medarbetare" till att "sékra
kompetensforsorjningen" med fler indikatorer sa som Sjukfranvaro, Vakanta tjanster och
Hallbart medarbetarengagemang. Bolaget tar dven upp flera dtgarder och arbetssatt for
Okad halsa och trivsel pa arbetsplatsen i sin verksamhetsbeskrivning i linje med
framgangsfaktorn "involverar motiverade medarbetare".

C.+ Héirledbarhet: De matt som bolaget redovisar gdr att harleda till valda arbetssatt
inom medarbetaromradet.

C. + Trend: Bolaget kan visa pa positiva trender fér tva av sina malomraden; Sjukfranvaro
och Arbetsmiljo - mattet Ronder och egenkontroller dar antal egenkontroller visar pa en
positiv trend. Inom omradet Arbetsmiljo visar resultatet for mattet Antal inrapporterade
handelser pa en kraftig 6kning vilket av bolaget tolkas som att handelser i storre
utstrackning rapporteras an tidigare. Det skulle innebara ett positivt resultat som bidrar
till att forebygga olyckor och maojliggdra for medarbetarna att bidra till att sakerstalla
karnprocessen Genomfora en trafikséker, palitlig och punktlig resa.

C. + Nivder: Personalomsattningen ligger enligt bolaget pa en normal niva i jamforelse
med liknande verksamheter.

C. + Niv@er: Resultatet for mattet Sjukfranvaro ligger pa en god niva, under bolagets egna
malvarde pd 7,5 % for 2023 samt under malvarde for Géteborg stad pa 7,0 %.

Forbattringsomraden

C. - Nivder: Bolaget redovisar positiva resultat for endast ett av fem malomraden vilket ar
inom omradet Sjukfranvaro. For omradena Personalomsattning, N6jda medarbetare
(HME) och Arbetsmiljo nas inte de av bolaget uppsatta malen. For omradet Utbildning
saknas malvarde.

Sidan 29 av 32



Aterforingsrapport 2023

C. - Nivder: Bolaget jamfor sig med andra inom endast ett av fem malomraden vilket ar
inom omradet Sjukfranvaro dar bolaget jamfor sig med Goteborg stad som helhet.
Bolaget hanvisar for matten Personalomsattning att resultatet ar i nivd med andra
jamforbara organisationer utan att redovisa vilka andra organisationer och resultat som
bolaget jamfér emot.

C. - Nivder: Bolaget jamfor inte sina resultat men andra ledande organisationer och
konkurrenter. De valda matten och resultaten stélls darmed inte i relation till bolagets
vision om att bedriva en hallbar sparvagsresa i varldsklass eller milstolpen om att bli ett
av Europas basta sparvagsbolag 2027 och bolagets ambition om att de kan och ska
jamforas med de basta i varlden.

C. - Trend: For omradena Nojda medarbetare, Personalomsattning, Utbildning och
Arbetsmiljo - mattet Antal handelser saknas tillrdackliga data for att bedoma trend.

5.3 Resultat - Social hallbarhet

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultat for ett samlat omrade for Social hallbarhet; Genomférande
social hdllbarhet. Bolagets malinom omradet adr att genomfora ett antal aktiviteter de
atagit sig i samverkan med andra. Aktiviteterna dr Samverkan med Géteborgsstad (MBU),
Samverkan med Stadsmissionen (MUB) och Julklappsvagnen samt samverkan med West
Pride.

B. + De matt och resultat som redovisas har varierande relevans for den verksamhet som
bedrivs inom bolaget. Omradet Manniskan bakom uniformen (MBU) gar mot den kritiska
framgangsfaktorn att vara en "attraktiv arbetsgivare for kommande generationer av
medarbetare" och omradet Manniskan utan bostad (MUB) gar i linje med bolagets
verksamhet som sparvagsbolag inom Goteborg stad och bolagets vision om "en hallbar
sparvagsresa i varldsklass".

C. + Hdrledbarhet/Nivder: De redovisade matten och resultaten gar att harleda till valda
arbetssatt inom bolaget. Bolagets resultat visar att de har genomfort de aktiviteter de
atagit sig och bolaget uppnar darmed sina malvarden.

Forbattringsomraden

A. - Det framgar inte om de matt som redovisas ar resultatmatt eller processmatt for
bolagets arbete med social hallbarhet.

B. - De matt och resultat som redovisas har varierande relevans for den verksamhet som
bedrivs inom bolaget. Omradena Julklappsvagnen respektive Prideparaden har liten
koppling till bolagets verksamhet som sparvagsbolag. Det framgar inte hur aktiviteterna
moter de sociala utmaningar som kommer av bolagets verksamhet eller som innebar
utmaningar for bolaget.

C. - Nivder: Bolaget jamfor inte sina resultat men andra ledande organisationer och
konkurrenter. De valda matten och resultaten stélls darmed inte i relation till bolagets
vision om att bedriva en hallbar sparvagsresa i varldsklass eller milstolpen om att bli ett
av Europas basta sparvagsbolag 2027 och bolagets ambition om att de kan och ska
jamforas med de basta i varlden.

C. - Trender: Det saknas tillrackliga data for att bedéma trender for de matt och resultat
som presenteras da resultat endast redovisas for de tva senaste aren.

C. - Bolaget mater att de genomfort planerade aktiviteterinom omradet Social hallbarhet
men det framgar inte om och hur de mater effekten/resultatet av att de genomférda
aktiviteterna.
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5.4 Resultat - Ekologisk hallbarhet

Styrkor

A.+ Bolaget redovisar resultat inom fyra omrdden for sitt arbete med Ekologisk
hallbarhet; Minska klimatavtrycket (CO2e), Minska energi- och elférbrukningen i
fastigheter och for sparvagn, Minska andelen restavfall och Oka andelen fossilfri
fordonsflotta.

B.+ De matt och resultat som bolaget redovisar ar relevanta for den verksamhet som
bedrivs inom bolaget och omradet Ekologisk hallbarhet och har koppling till bolagsmalet
en "saker och hallbar resa" och visionen om "en hallbar sparvéagsresa i varldsklass" samt
Miljo- och klimatprogrammet for Goteborg Stad 2021-2030 och Goteborgsregionens
Avfallsplan till 2030.

C. + Hdrledbarhet: De resultat som bolaget redovisar gar att harleda till valda arbetssatt
inom bolaget.

C. + Nivder: Resultatet for 6kad andel fossilfria fordon visar pa en positiv 6kning. Dar
jamfor bolaget ocksa sina malvarden med Goteborg stad som helhet. Darutover har
Fjarrvarmforbrukningen samt Elanvandning per resa minskat.

C. + Trender: Positiva trender kan utldsas i resultatet for matten Minska restavfall som
visar en svag nedatgdende trend och resultatet for mattet Andel fossilfria fordon visar en
stadig okning.

Forbattringsomraden

A. - Det framgar inte om de matt som redovisas ar resultatmatt eller processmatt for
bolagets arbete med ekologisk hallbarhet.

C. - Nivaer: Bolaget saknar antingen malvarden eller arsmal for flertalet av de matt och
resultat som bolaget redovisar inom omradet Ekologisk hallbarhet vilket gor det svart att
bedoma resultaten. Bolagets klimatavtryck har under den period som redovisas 6kat
liksom energianvandningen for bolagets fastigheter och for sparvagnarna. Daremot har
bolagets restavfall minskat nagot och andelen fossilfri fordonsflotta 6kat men nar
samtidigt inte upp till bolagets malvarden.

C. - Nivaer: Bolaget jamfor inte sina resultat men andra ledande organisationer och
konkurrenter. De valda matten och resultaten stélls darmed inte i relation till bolagets
vision om att bedriva en hallbar sparvagsresa i varldsklass eller milstolpen om att bli ett
av Europas basta sparvagsbolag 2027 och bolagets ambition om att de kan och ska
jamforas med de basta i varlden.

C. - Trender: Flera av resultaten for de matt som redovisar visar pa negativa trender. Det
galler for bolagets klimatavtryck (CO2e) liksom energi- och elforbrukningen for bolagets
fastigheter och sparvagnar.
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5.5 Resultat - Ekonomisk hallbarhet

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultat for tre omraden inom ekonomisk hallbarhet; Budget i
balans, Langsiktigt hallbara finanser och Produktionsekonomi.

B. + De matt och resultat som bolaget redovisar ar relevanta for den verksamhet som
bedrivs inom bolaget och omradet ekonomisk hallbarhet och har koppling till visionen
om "en hdllbar sparvégsresa i varldsklass". Bolaget har angett utveckling av arbetet med
ekonomiska budgetar och prognoser som en avgorande forutsattning for forverkligande
av de viktigaste strategiska malen inom verksamheten.

C. + Hdirledbarhet: De resultat som redovisas ar harledbara till valda arbetssatt inom
bolaget.

Forbattringsomraden

C. -Nivder och trender: Bolaget redovisar negativa resultat for fyra av fem valda matt;
Budget i balans, Sjalvfinansieringsgrad, Kostnad per resa och Kostnad per kilometer.

C. + Nivaer och trender: For mattet Soliditet nar bolaget bade det mal som satts upp och
kan visa pa en positiv trend 6ver tid och for mattet Sjalvfinansieringsgrad bedomer
bolaget att malet om en sjalvfinansieringsgrad pa 75% kommer att kunna uppnas under
en rullande femarsperiod. Darutover visar resultaten positiva trender gallande matten
Budget i balans och Kostnad per resa.

C. - Nivder: Bolaget jamfor inte sina resultat men andra ledande organisationer och
konkurrenter. De valda matten och resultaten stalls darmed inte i relation till bolagets
vision om att bedriva en hallbar sparvagsresa i varldsklass eller milstolpen om att bli ett
av Europas basta sparvagsbolag 2027 och bolagets ambition om att de kan och ska
jamforas med de basta i varlden.
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