Goteborgs stad
Upphandlingsbolagel

Kundundersokning
Oktober 2016

Genomford av Enkétfabriken




Innehallsforteckning

Sammanfattande reflektioner 3
Bakgrund 4
Sammanfattande NKI 7
Forklaring atgardsmatris 12
Information och kontakt 13
Ramavial OCN L AN S O 20
Hallbarhetsmal 25
Egna upphandlingar och fornyade konkurrensutsattningar 27
Avtalsgrupper 36
E-handelssystemet Winst 40
Fritext 47

ENKATFABRIKEN | Géteborgs Stad Upphandlingsbolaget, Kundundersokning 2016



Sammanfatlande reflektioner

Generellt kan man konstatera att ndjdheten bland kunderna tydligt har dkat
sedan foregdende matning. Detta bade gallande generell ndjdhet (NKI) men
aven flertalet frigeomraden. Gallande nagra fragor har det skett en valdigt
tydlig positiv utveckling fran foregdende matning. Avseende frdgan om
Winst underlattar i bestéllarrollen samt frdigan om ramavtalsleverantorer
nas forméaga att leverera har det skett en forbattring med hela 0,7 punkter.
Valdigt tydlig positiv utveckling (forbattring med 0,5-0,6 punkter) har dven
skett avseende fragorna:

Informationsmotet i samband med avtalsstart gav mig kunskaper som
jag har nytta av i bestéllarrollen

Upphandlade ramavtal &r tydliga och latta att forsta sig pa

Fran Upphandlingsbolaget kan jag f& hjalp om jag behdver nar det galler
inkop och upphandling

Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt arbete

Pa totalniva finns det inga frdgor som gatt i negativ riktning nar man jamfor
med resultatet fran ar 2014. Det finns tva frdgor som ar pa samma niva.
Den ena ar frdgan huruvida det ar latt att hitta ratt ramavtal. Vad galler denna
frdga ar aven kunderna generellt mindre nojda. Den andra frdgan som ar
pa exakt samma niva som foregdende matning ar om kunderna i kontakt
med Upphandlingsbolaget mottes med trevligt och korrekt bemdtande. Vad
géller denna fraga ar dock nojdheten bland kunderna redan hog.

Vid en analys av atgardsmatriserna sa framkommer det att det finns vissa

frdgor dar ndjdheten ar lagre och dar effekten pa NKI ar hog. Dessa fragor
bor prioriteras att forbattra for att 0ka kundnojdheten annu mer.

Prioritera att forbattra:

e Upphandlingsbolaget férstar min verksamhets behov

e Upphandlingsbolagets ramavtal ar fordelaktiga for min verksamhet

e Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt arbete

e Upphandlade ramavtal ar tydliga och latta att forsta sig pa

e Det ar Iatt att hitta avtal/produkter i Winst (viktig att prioritera om man
vill 6ka nojdheten med Winst generellt sett)

Fragor som ar pa en god niva och som visar en hog effekt pd NMI ar bra att
prioritera for att de ska bevaras pa en god niva, alternativt prioriterar man att
forbattra de aspekterna vytterligare.

Prioritera att bevara (alternativt forbattra ytterligare):

e Fran Upphandlingsbolaget kan jag fa hjalp om jag behover nar det galler
inkdp och upphandling

e Jag hade nytta av den hjalp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget

e Den hjalp jag/vi fick frdn Upphandlingsbolaget motsvarade mina
forvantningar

Frdgorna som hamnar i eller nara de gréa faltet i &tgardsmatriserna ska inte
forbises i utvecklingsarbetet, men de har inte hogst prioritet i utvecklings-
arbetet.
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Bakgrund

Syfte Genomforande
Upphandlingsbolaget har sedan en lang tid tillbaka arbetat med att mata Undersokningen genomfordes under september - oktober 2016. Svaren
kundndjdhet. Enkatfabriken har i ar for Upphandlingsbolagets rakning samlades in via en webbenkéat och inbjudan att delta sandes per e-post till
genomfdrt en uppfdljande kundundersokning. Syftet med undersdkningen kunderna. Tva paminnelseutskick genomfdrdes till de som vid tidpunkten
ar att skapa en bild av hur kunderna ser pa de tjanster som Upphandlingsbo- for de aktuella utskicken inte hade svarat fardigt pa undersokningen.
laget tillhandahaller och kartlagga vilka faktorer som péverkar synen i positiv
eller negativ riktning samt for att mata utvecklingen over tid. Fragorna i tidpunkt
undersokningen har utformats av Upphandlingsbolaget och Enkéatfabriken ;ﬁ:j::?nninnelse 2212?2(2):
med avsikten att fdnga in de aspekter som &r mest relevanta att mata. 22 pAminnelse 0161011

undersékning sténgd 2016-10-19

Kontaktperson hos Upphandlingsbolaget har varit:
Annelie Gardmark
annelie.gardmark@uhb.goteborg.se

Projektledare for undersokningen har varit:
Cecilia Helander
cecilia.helander@enkatfabriken.se

Analys och bearbetning av data har genomforts av:
Gustav Leander
gustav.leander@enkatfabriken.se
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Bakgrund

Kundsegementering

Respondenterna segmenteras péa tva olika nivder; dels efter malgrupp och
dels efter organisationstillhorighet. Malgrupperna kategoriserades enligt
féljande:

A-kund: Inképare och upphandlare i staden och kranskommunerna. Den
grupp som kan mest om inkop/upphandling. Den viktigaste kontakten.
B-kund: Stadsdelschefer, forvaltningschefer och VD:ar.

Ledare: Stadens ledare. Har personal- och budgetansvar. Dessa ar viktiga
nyckelpersoner.

Bestallare: Registrerade med anvandarnamn i Winst.

Ovriga: Vid sidan av dvriga grupper. Varit med i avtalsgrupper, byrasekre-
terare/administratorer, ofta de som utfor bestallningarna, deltagit pa utbild-

ningar mm.

For kunder som ingick i fler an en malgrupp tillampades foljande prioritets-
ordning: B-kund, A-kund, Ledare, Bestéllare, Ovriga.

Segmentering gjordes aven utifran organisationstillhorighet: stadsdelsfor-
valtning, fackférvaltning, bolag och samverkan.

Urval och svarsfrekvens

Sammanlagt har 1446 av 6610 svarat p& hela undersdkningen, vilket ger
en svarsfrekvens om 22 procent. Bland A-kunder ar svarsfrekvensen klart
hogre an i dvriga grupper.

Urval Svar Svarsfrekvens
Akund 230 97 42%
B-kund 59 13 22%
Bestallare 2832 755 27%
Ledare 1477 288 : 19%
Bvrigt 2012 293 : 15%
s B IR 22% ..........
Urval Svar Svarsfrekvens
Bolag 849 193 23%
Fackforvaltning 1679 435 : 26%
Samverkan 148 37 : 25%
Stadsdelsférvaltning 3934 781 : 20%
R B IR 22% ..........
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il
Bakgrund

| diagrammen nedan redovisas svarsfordelningen per malgrupp och organisationstillnérighet.
Flest svarande finns bland bestallare inom malgrupperna samt stadsdelsforvaltningarna inom
organisationstillhérighet.

Malgrupp Organisalionstillhorighet
70% 70%
60% 60%

54%
52%

50% 50%

40% 40%

30% 30%

20% 20%

10% 10%

7%

0% 0%

A-kund B-kund Bestllare Ledare Ovrigt Bolag Fackfdrvaltning Samverkan Stadsdelsforvaltning
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il
Sammanfatiande NKI

Resultat NKI| NKI-fragor

| figuren nedan redovisas medelvarden for de For att ge ett sammanfattande matt pa kundernas ndjdhet med Upp-
olika frAigeomraden som kundundersokningen NKI 2016 handlingsbolaget generellt sett, stalldes i undersokningen tre sa kallade
delades upp i. Vardena ar angivna pa skala 1-5, AR 3.4 ndjd-kund-index-fragor. Resultaten for dessa tre fragor redovisas i figuren
dar b ar det hogsta vardet. nedan. Medelvardet for de tre frdgorna ar bolagets generella NKl-varde.
Detta varde ar i arets undersokning 3.4. Varden fran matningen ar 2014
redovisas ocksa, dock stalldes enbart en NKI-fraga ar 2014. Sett till fragan
avseende hur ndjda kunderna ar totalt sett under det senaste aret framgar

FRAGEOMRADEN ZULE att ndjdheten har dkat sedan 2014.
NKI 3.4
Information och kontakt 3.7
2016 2014
Ramavtal och tjanster 3.1 g . e
- - Hur nojd ar du totalt sett med Upphandlingsbolaget utifran dina erfarenheter 34 39
Hallbarhetsmal 3.6 under det senaste aret, om du vager in alla relevanta aspekter? ' '
Egna upphandlingar och fornyade 39 Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjanster dina forvantningar? 3.3
konkurrensutséattningar ’ - )
Jag kan rekommendera Upphandlingsbolagets tjénster till andra 3.3
Avtalsgrupper 3.8
E-handelssystemet Winst 3.3
A-kund B-kund Bestillare Ledare Ovriga i Bolag Fackf_orvalt- Samverkan S“tadsde_ls-
X ning forvaltning
NKI 3.5 3.6 3.4 3.2 3.4 3.2 3.3 3.5 3.4
Information och kontakt 3.7 3.9 3.7 3.6 3.7 3.6 3.6 3.7 3.7
Ramavtal och tjdnster 3.2 3.2 3.2 3.0 3.1 2.9 3.0 3.8 3.2
Hallbarhetsmal 3.7 3.9 3.6 3.6 3.5 3.5 35 4.0 3.6
Egna upphandlingar och fornyade 4.0 3.9 4.0 37 39 : 3.9 4.0 34 3.9
konkurrensutséattningar :
Avtalsgrupper 36 3.9 38 3.7 3.8 : 3.7 36 4.1 3.9
E-handelssystemet Winst 3.3 3.5 3.3 3.4 3.2 3.0 3.3 3.1 3.4
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Sammanfaltande NKI enligt SCB:s

indexskala

Nedan i diagrammet redovisas den NKI-frdga som ar jamforbar éver tid
enligt SCB:s indexskala for NKI, som ar ett medelvarde pa en skala fran
0-100. Enligt SCB klassas ett betygsindex under 40 som "inte godkant”
medan gransen for "ndjd"” gar vid 55 och ett betygsindex pa 75 eller hogre
indikerar "mycket n6jd” SCB staller NKlI-frdgorna pa 10-gradig skala medan
man i Upphandlingsbolagets matningar (2011,2014 och 2016) har stallt NKI-

Hur najd dir du totalt sett med Upphandlingsbolaget ulifran dina erfarenheter

under det senaste arel, om du viiger in alla relevanta aspekter?

fragan enligt en 5-gradig skala. Indexskalan har darmed raknats ut fran en
5-gradig skala.

| tabellen nedan redovisas NKI fér 2016 enligt indexskalan for alla NKI-
fragorna som stalldes i arets undersokning (forsta raden). Detta varde ar 59
enligt SCB:s indexskala. Vardena for respektive NKI-frdga redovisas ocksa.

100 - 2016 2014 2011
NKI 59
90 - Hur ndjd &r du totalt sett med Upphandlingsbolaget
utifran dina erfarenheter under det senaste aret, om du 60 55 59
30 - véger in alla relevanta aspekter?
Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjanster dina for 58
70 - vantningar?
60 59 ;Jiiga:g:a rekommendera Upphandlingsbolagets tjanster 58
60 - = 55
50 -
40 -
30 -
20
10
0 T T
2016 2014 2011
ENKATFABRIKEN | Goteborgs Stad Upphandlingsbolaget, Kundundersokning 2016 8



Sammanfaltande NKI enligt SCB:s indexskala

NKI

Information och kontakt

Ramavtal och tjanster

Hallbarhetsmal

Egna upphandlingar och férnyade

konkurrensutséttningar

Avtalsgrupper

E-handelssystemet Winst

NKI 63 64 59 55 59 56 58 63 59
Information och kontakt 68 74 67 65 66 64 66 67 68
Ramavtal och tjanster 55 b5 55 50 51 48 50 70 56
Hallbarhetsmal 68 73 64 64 63 61 62 74 66
o e s " m . o . . " o .
Avtalsgrupper 65 73 69 69 70 67 66 76 72
E-handelssystemet Winst 56 b4 57 b5 53 50 54 49 58
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Sammanfattande NKI

| diagrammet nedan redovisas instammandegraden vad galler de tre NKI-
frdgorna. Generellt kan konstateras att en relativt Iag andel ar mycket ndjda
(endast 6-7 % har angett det basta betyget, en 5:a, pé alla tre fragor) samt
att en ganska stor andel, runt 40 %, anger att de varken ar ndjda eller miss-
ndjda.

| uppdelningen pé nasta sida redovisas medelvarden for frdgorna pa skala
1-5, dar 5 ar det hogsta vardet. Det framgar att A och B-kunder generellt

Jag kan rekommendera Upphandlingsbolagets
tjdnster till andra

®|nstdmmer inte alls

Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjanster
dina forvantningar?

®nte alls val ®nte val

Hur néjd ar du totalt sett med
Upphandlingsbolaget utifran dina erfarenheter
under det senaste aret, om du vager in alla
relevanta aspekter?

" Mycket missndjd

"Missnojd

ar nojdare an ovriga kundgrupper. Uppdelat per organisationstillhérighet
framgar att de kunder som tillhér samverkan ar nojdast generellt sett.

®Instdmmer inte “Varken eller " Instammer ®|nstdmmer helt

“Varken eller

®Mycket val

“Varken eller “Nojd = Mpycket nojd

0% 20%

40% 60% 80% 100%
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Sammanfallande NKI

Medelviirde éver tid

Hur ndjd ar du totalt sett med Upphandlingsbolaget utifran dina erfarenheter

under det senaste aret, om du véger in alla relevanta aspekter? 34 82
Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjanster dina férvantningar? 3.3 -
Jag kan rekommendera Upphandlingsbolagets tjanster till andra 3.3 -

Medelviirde éver tid, malgrupp

Hur ndjd ar du totalt sett med Upphandlingsbolaget utifran dina erfarenheter

under det senaste aret, om du véger in alla relevanta aspekter? 36 83 87 30 84 35 33 85 34 36
Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjénster dina férvantningar? 3.4 - 3.5 - 3.4 - 3.2 - 3.3 -
Jag kan rekommendera Upphandlingsbolagets tjanster till andra 3.5 - 3.5 - 3.3 - 3.2 - 3.4 -

Medelviirde éver tid, organisalionstillhorighet

Hur ndjd ar du totalt sett med Upphandlingsbolaget utifran dina erfarenheter

under det senaste aret, om du véger in alla relevanta aspekter? 33 33 34 3.4 36 31 34 35
Hur motsvarar Upphandlingsbolagets tjénster dina férvantningar? 3.2 - 3.3 - 3.4 - 3.3 -
Jag kan rekommendera Upphandlingsbolagets tjanster till andra 3.2 - 3.3 - 3.6 - 3.3 -

Medelvéardena redovisas pa en skala 1-5 dar 5 &r det hogsta vérdet.
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Forklaring algirdsmalris

Enkatfabrikens atgardsmatriser syftar till att ge kunskap om bade hur pass
ndjda kunderna ar med olika frdgor och vad som har storst padverkan pa
deras generella n6jdhet. Genom att mata sambandet mellan olika fragor i
undersokningen och det sammantagna NKI- vardet skapas en bild av vad
som har storst effekt pa kundernas generella ndéjdhet och vad som darfor ar
viktigast att prioritera i ett férandringsarbete.

Matrisen éar indelad i fyra olika falt. | det gréona faltet finns de parametrar
med hog ndjdhet men lag paverkan pa den generella nojdheten. Dessa
bor man strava efter att bevara pa en god niva, men de ar inte hdogst prio-
riterade. Det grd faltet inrymmer de parametrar som har lag ndjdhet men
liten paverkan pa den generella ndjdheten. Dessa bdr man strava efter att
forbattra, men de ar inte hogst prioriterade.

Det gula faltet ar varden med hog néjdhet och hég paverkan pa den generella
nojdheten. Dessa varden bor man prioritera att bevara pa en god niva alter
nativt utveckla for att hoja ndjdheten ytterligare. Det roda faltet inrymmer
parametrar med ldg ndjdhet och stor paverkan pa den generella ndjdheten. Effekt
Det ar dessa som bor ges hogst prioritet i kommande férandringsarbete.

A\
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Information och kontakit

Inledningsvis fick kunderna svara pa nagra frdgor om informationen och
kontakten med Upphandlingsbolaget.

67 % av kunderna tar del av Upphandlingsbolagets nyhetsbrev och 46 %
anvander sig av Upphandlingsbolagets hemsida. A-kunder har anvant hem-
sidan i hogre utstrackning an évriga malgrupper, se tabellen pé foljande
sida.

Vad galler pa vilka satt kunderna haft kontakt med Upphandlingsbolaget det
senaste aret svarar storst andel, 44 %, att de haft kontakt via mail. 32 % har
haft kontakt via telefon. 36 % av kunderna svarar att de inte har haft kontakt
med Upphandlingsbolaget under det senaste aret.

Vilken/vilka av foljande informationskanaler tar du del Pa vilket/vilka siitt har du under det senaste aret haft
av/anviinder du dig av? kontakt med Upphandlingsbolaget?
60%
80%
70% 67% 50%

60%

50%

40%

30%

20%

18%

10%

1%

0%

40%

30%

20%

10%

0%

24%

Upphandlingsbolagets Upphandlingsbolagets Upphandlingar.nu LinkedIn och/eller Twitter Ingen av dem i Delta a Annat, tex deltagit i
hemsida nyhetsbrev Mail Telefon Upp?]t;r? mgs olaget |nformats|30nps)mgte I event oc t|\/|t%ter
Deltagit i utbildning avtafjsstart Deltagit i natverk E‘r?ég'r“ e‘{%%tn'a‘g?gtgﬁgt
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1
Information och kontakit

Vilken/vilka av foljande informationskanaler tar du del av/anviinder du dig av?

A-kund B-kund Bestillare Ledare ("')vriga i Bolag Fackf_orvalt- Samverkan Stadsde:lsfor-
- ning valtning
2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 '@ 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Upphandlingsbolagets hemsida 8%  71%  39%  33%  39%  33%  45%  38%  53%  38% : 53%  53%  47%  36%  73% 8%  42%  33%
Upphandiingsbolagets nyhetsbrev 8%  81%  77%  67%  67%  32%  66%  71%  65%  62% : 65%  56%  69%  43%  68%  63%  67%  35%
Upphandlingar.nu 25%  41%  39%  33% 5% 5% 10% 8% 6% 5% : 15%  24% 1%  10%  27%  43% 3% 3%
LinkedIn och/eller Twitter 4% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 5% 0%
Ingen av dem 6% 6% 23% 8% 9%  46%  20%  19%  17%  24% : 15%  21%  18%  39%  19% 7% 9%  44%
Pa vilket/vilka sitt har du under det senaste aret haft kontakt med Upphandlingsbolaget?
A-kund B-kund Bestillare Ledare Ovriga H Bolag Fackf'orvalt- Samverkan Stadsdcflsfor-
X ning valtning
2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 @ 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Mail 89%  72%  62%  50%  39%  25%  44%  36%  43%  37% : 42%  43%  49% = 32%  87%  70% = 40%  24%
Telefon 4%  65%  62%  42%  28%  26%  31%  27%  31%  31% - 34%  45%  38%  31%  68%  47%  27%  24%
Fatt bessk av Upphandiingsbolaget 7% 14%  39%  25% 2% 3% 6% 4% 4% 6% : 10%  12% 7% 6% 5% 7% 1% 2%
Deltagit i utbildning 30%  29% 8% 0% 6%  13%  10% 9% 17% 6% : 15%  15%  21%  16% 8% 0%  13%  10%
Deltagh pa mormationsmote | samband - ypg,  23% % 0% 8% 7% 9% % 9% 8% : 1%  12% 9% 0% 5% 1% 8% 7%
Deltagit i natverk 53% - 31% - 6% - 1% - 8% - 12% - 13% - 35% - 8% -
Annat, tex deltagit i forum 25%  26%  15%  50% 3% 7% 7% 12% 8% 12% © 10% 1% 9% 3%  16%  13% 4% 6%
Har inte varit I kontakt under det senaste . 14%  15% 8%  39%  51%  40%  49%  37%  40% : 35%  35%  33%  45% 5% 23%  40%  53%

aret
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il
Information och kontakl

| denna del fick kunderna ta stallning till ett antal pastdenden om kontakten Generellt ar instammandegraden relativt hog och mellan 4-7 % anger att de
med Upphandlingsbolaget. inte instdmmer i pastaendena.

Endast de kunder som haft kontakt med Upphandlingsbolaget genom de | tabellen pa sida 17 framgar det att ndjdheten ar pa en liknande niva som éar
aktuella informationskanalerna fick svara pa foljdfragorna nedan. Exempel- 2014. Vad galler utbildningen och informationsmétet i samband med avtals-
vis svarade endast de kunder som haft kontakt via mail pa frdgan om de start har dock en tydlig positiv utveckling skett jamfort med foregdende
tycker det ar latt att kommma i kontakt med Upphandlingsbolaget via mail. matning.

Néatverkstraffarna ger méjlighet till dialog och

erfarenhetsutbyte 2% ar

Informationsmétet i samband med avtalsstart gav mig

kunskaper som jag har nytta av i bestallarrollen 5% 28K

Utbildningen gav mig kunskaper som jag har nytta av i

bestéllarrollen % 1% 56%

Besoket av Upphandlingsbolaget gav mig vardefull

information o 1% Eh

Det &r latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via

14% 48%
telefon

Det é&r latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via

mail 15% 45%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

®|nstdmmer inte alls " lnstdmmer inte Varken eller Instammer " |nstammer helt Vet ej
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Information och kontakl

Kunderna fick aven ta stéllning till nagra pastéenden om information och
bemotande fran Upphandlingsbolaget. Instdmmandegraden varierar i
ganska stor utstrackning.

Vad géller frdgan om Upphandlingsbolaget forstar verksamhetens behov
finns det en relativt stor andel kunder som uttrycker missnoje. Det finns
aven ett mindre missnoje vad galler fragan om kunderna far hjalp nar de
behdver det samt vad galler frdgan om de far nédvandig information om
ramavtal och tjanster.

Fran Upphandlingsbolaget kan jag fa hjélp om jag behdver nar
det géller inkdp och upphandling

Upphandlingsbolaget forstar min verksamhets behov

Upphandlingsbolaget ger mig den information jag behéver om
ramavtal och de tjdnster som de erbjuder

I min kontakt med Upphandlingsbolaget méttes jag av ett
trevligt och korrekt bemotande

Kunderna ar daremot klart néjdare med Upphandlingsbolagets bemodtande.
Utifrdn nedrytningen pa nésta sida gar det bland annat att utldsa en tydlig
positiv utveckling avseende fragan "Fran Upphandlingsbolaget kan jag féa
hjalp om jag behover nar det galler inkdp och upphandling” Medelvardet har
Okat fran 3,2 ar 2014 till 3,7 ar 2016.

Som det framgar i atgardsmatisen pa sida 18 har flera fragor en tydlig effekt
pa kundernas generella ndjdhet. Frdgan om Upphandlingsbolaget forstar

verksamhetens behov har hamnat i det roda faltet i dtgardsmatrisen och
kan darfor vara viktig att prioritera i det kommmande utvecklingsarbetet.

43%

32% 28%

47 %

41%

0% 10%

®Instdmmer inte alls

®Instdmmer inte Varken eller

30%  40% 50% 60%  70% 80%  90%  100%

Instammer " |nstammer helt Vet ej
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Information och kontakit

Totalt A-kund B-kund Bestillare Ledare Ovriga

2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Det ar latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via mail 4.0 3.9 3.8 3.7 4.5 3.7 4.1 4.0 4.0 3.8 4.0 4.1
Det ar latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via telefon 4.0 3.9 3.8 3.7 3.7 3.5 4.1 3.9 4.0 3.9 4.1 3.9
Besoket av Upphandlingsbolaget gav mig vardefull information 4.1 3.9 4.0 3.9 4.2 3.7 3.9 3.8 4.3 3.8 4.0 4.5
Utbildningen gav mig kunskaper som jag har nytta av i bestallarrollen 4.1 3.7 4.0 3.7 - - 4.1 3.7 3.7 3.9 4.1 3.6
Informationsmatet i samband med avtalsstart gav mig kunskaper som jag har nytta av i bestéllarrollen 4.0 3.4 4.4 3.6 - - 3.9 3.3 3.7 3.7 4.1 3.7
Natverkstraffarna ger méjlighet till dialog och erfarenhetsutbyte 4.2 - 4.2 - - - 4.2 - 4.2 - 4.1 -
I min kontakt med Upphandlingsbolaget méttes jag av ett trevligt och korrekt bemdétande 4.2 4.2 4.3 4.1 4.5 3.9 42 4.2 4.2 4.0 4.2 4.3
Upphandlingsbolaget ger mig den information jag behdver om ramavtal och de tjanster som de erbjuder 3.8 3.5 3.5 3.3 3.7 3.0 3.9 3.5 3.7 3.5 3.7 3.6
Upphandlingsbolaget forstar min verksamhets behov 3.1 2.9 3.0 2.8 3.4 2.4 3.1 2.9 2.9 2.7 3.1 2.9
Fran Upphandlingsbolaget kan jag fa hjalp om jag behéver nér det géller inkép och upphandling 3.7 3.2 3.5 3.1 3.5 2.2 3.8 3.3 3.5 3.1 3.7 3.3

Totalt Bolag Fackforvaltning Samverkan Stadsdelsforvaltning

2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Det ar latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via mail 4.0 3.9 3.8 3.7 4.1 3.9 3.7 3.2 4.1 4.1
Det ar latt att komma i kontakt med Upphandlingsbolaget via telefon 4.0 3.9 3.8 3.7 4.0 3.8 3.8 3.5 4.1 4.0
Besoket av Upphandlingsbolaget gav mig vardefull information 4.1 3.9 4.2 3.9 4.1 3.9 - 3.5 3.8 3.9
Utbildningen gav mig kunskaper som jag har nytta av i bestallarrollen 4.1 3.7 4.0 3.8 4.0 3.8 - 3.7 4.1 3.6
Informationsmétet i samband med avtalsstart gav mig kunskaper som jag har nytta av i bestéllarrollen 4.0 3.4 3.8 3.2 4.0 3.5 - 2.8 4.0 3.4
Néatverkstraffarna ger méjlighet till dialog och erfarenhetsutbyte 4.2 - 4.0 - 4.1 - 4.3 - 4.3 -
| min kontakt med Upphandlingsbolaget méttes jag av ett trevligt och korrekt bemétande 4.2 4.2 4.1 4.1 4.3 4.1 4.3 3.8 4.2 4.2
Upphandlingsbolaget ger mig den information jag behdver om ramavtal och de tjanster som de erbjuder 3.8 3.5 3.6 3.3 3.7 3.4 3.6 3.1 3.9 3.5
Upphandlingsbolaget férstar min verksamhets behov 3.1 2.9 2.9 2.7 2.9 2.8 3.1 2.5 3.2 3.0
Fran Upphandlingsbolaget kan jag fa hjalp om jag behdéver nar det galler inkdp och upphandling 3.7 3.2 3.6 3.1 3.7 3.2 3.4 2.9 3.8 3.3

Medelvéardena redovisas pa en skala 1-5 dar 5 ar det hogsta vardet.
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Information och kontakt: atgidrdsmalris

Nojdhet

Effekt

10.

Det ar latt att komma i kontakt med Upphand-
lingsbolaget via mall

Det ar latt att komma i kontakt med Upphand-
lingsbolaget via telefon

Besoket av Upphandlingsbolaget gav mig varde-
full information

Utbildningen gav mig kunskaper som jag har nytta
av i bestallarrollen

Informationsmadtet i samband med avtalsstart gav
mig kunskaper som jag har nytta av | bestallarrol-
len

Natverkstraffarna ger mojlighet till dialog och erfa-
renhetsutbyte

| min kontakt med Upphandlingsbolaget mottes
jag av ett trevligt och korrekt bemotande

Upphandlingsbolaget ger mig den information
jag behdver om ramavtal och de tjanster som de
erbjuder

Upphandlingsbolaget forstar min verksamhets
behov

Fran Upphandlingsbolaget kan jag fa hjalp om jag
behover nar det galler inkdp och upphandling
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Information och kontakit

Kunderna fick dven svara pa en frdga om de har lyssnat pa Upphandlings-
bolagets podcast. Totalt har 6 % svarat att de lyssnat pa den en eller flera
ganger.

Har du lyssnat pa Upphandlingsbolagets podd?

100%

92%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

1% 2%

0%
Ja, flera ganger Ja, ndgon gang Nej Vet ej
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il
Ramavtal och jdanster

Majoriteten av kunderna, 82 %, gor bestéllningar fran ramavtal via Winst.
12-13 % gor bestéllningar via telefon eller mail.

| enkaten stélldes dven en fraga gallande hur manga ramavtal kunden regel-
bundet gor bestallningar ifrdn. 43 % bestaller ifrdn 1-3 ramavtal. En ganska
stor andel, 24 %, gor bestallningar fran 7 eller fler ramavtal. A-kunderna gor
bestéllningar fran fler ramavtal jamfort med Gvriga malgrupper.

Hur gor du idag bestiillningar fran ramavtal? Hur manga ramavtal gor du regelbundet bestéillningar ifran?

100% 60%

90%

82%

80% 50%

43%

70%

40%
60%

33%

50% 30%

40% 24%

30% 20%
20%

10%
10%

0%

Telefon Mail Via Winst Annat (Brev ,Fax, Webbshop, 0% -
Affarssystem, Leverantorens
hemsida mm)

7 eller fler

Gor inga bestaliningar via
ramavtal
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1
Ramavtal och jdanster

Hur gor du idag bestiillningar fran ramavtal?

Telefon 4%  21% 0% 0% 2%  19% 1% 9%  14%  21%  17%  22%  12%  22%  16%  30%  12%  19%
Mail 21%  25% 8% 17% 0%  19%  13%  20%  19%  17% : 25%  32%  17%  24%  27%  40% 8% 1%
Via Winst 62%  52%  54%  33%  96%  55%  77%  44%  57%  66% . 64%  52%  80%  55%  24%  33%  90%  72%
Annat (Brev Fax, Webbshop, Afférssystem. 14, 349, 8% 17% 6% 12% 8% 13% 14% 0% © 20%  26% 1% 4%  24%  33% 5% 8%
Leverantérens hemsida mm) .

Gor inga bestallningar via ramavtal 24%  21%  39%  42% 2% 31%  16%  33%  23%  21% ' 1% 6%  13%  28%  51%  30% 8% 20%

Hur manga ramavtal gor du regelbundel bestillningar ifran?

1-3 45% 50% 41% 46% 45% 46% 45% 22% 41%
4-6 20% 25% 36% 31% 30% 27% 28% 28% 38%
7 eller fler 35% 25% 23% 23% 24% 28% 27% 50% 21%
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Ramavtal och tjinster

| denna del fick kunderna ta stallning till nagra pastaenden om ramavtalen.
Andelen som svarar att de inte eller inte alls instdmmer ar relativt stor.
Storst missnoje finns kring huruvida ramavtalen tacker deras verksamhets
behov, dar hela 46 % av kunderna svarar att de inte instammer. Denna
frdga har inte en valdigt tydlig effekt pd kundernas generella nojdhet, se
atgardsmatrisen pa sida 24.

Jag &r néjd med ramavtalsleverantorernas férmaga att
leverera

Upphandlingsbolagets ramavtal &r fordelaktiga for min
verksamhet

Upphandlade ramavtal tacker min verksamhets behov
Upphandlade ramavtal ar tydliga och latta att forsta sig pa
Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt arbete

Det &r latt att hitta ratt ramavtal

Fragorna om ramavtalen ar fordelaktiga for verksamheten samt huruvida
ramavtalen underlattar deras arbete har daremot en tydlig effekt pa NKI.
Att prioritera frdgorna kan saledes komma att bli viktigt. Notera att endast A
och B-kunder svarade péa frdgan om ramavtalen ar fordelaktiga for verksam-
heten. Vad som aven bor noteras ar att det i alla fragor gallande ramavtalen
skett en positiv utveckling fran foregdende méatning. Exempelvis anser klart
fler i &r att ramavtalen ar tydliga och latta att forsta.

3%
2%
4%
3%

4%

3%

0% 10% 20%  30%

®|nstdmmer inte alls ®Instdmmer inte “Varken eller

“Instdmmer

50% 60% 70% 80% 90%  100%

¥ |nstdmmer helt Vet gj
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1
Ramavtal och jdanster

Det &r latt att hitta ratt ramavtal 3.1 31 ¢ 31 3.1 2.9 3.1 3.2 3.0 3.0 3.1 3.1 3.1
Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt arbete 3.3 28 ¢ 37 3.1 3.8 2.5 3.4 2.8 3.2 2.7 3.2 2.8
Upphandlade ramavtal ar tydliga och létta att forsta sig pa 3.1 25 30 2.6 3.8 2.5 3.2 2.4 3.0 2.5 3.0 2.5
Upphandlade ramavtal tacker min verksamhets behov 2.8 - 28 - 25 - 2.8 - 2.6 - 2.8 -
Upphandlingsbolagets ramavtal ar férdelaktiga for min verksamhet® 3.4 - T34 - 3.1 - - - - - - -
Jag ar nojd med ramavtalsleverantorernas formaga att leverera 3.4 27 ¢ 33 2.7 3.1 3.0 3.4 2.7 3.3 25 3.3 2.7

Det éar latt att hitta ratt ramavtal 3.1 31 2.9 3.1 3.0 3.0 3.7 3.2 3.2 3.2
Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt arbete 3.3 28 3.1 2.7 3.2 2.6 4.1 3.2 3.4 2.9
Upphandlade ramavtal ar tydliga och latta att forsta sig pa 3.1 25 ¢ 2.9 2.4 3.0 2.4 3.5 2.8 3.2 2.6
Upphandlade ramavtal tdcker min verksamhets behov 2.8 - 25 - 2.6 - 3.6 - 2.9 -
Upphandlingsbolagets ramavtal ar fordelaktiga for min verksamhet* 3.4 - 3.0 - 3.4 - 4.0 - 3.4 -
Jag ar n6jd med ramavtalsleverantorernas férmaga att leverera 3.4 27 3.1 2.6 3.3 2.6 4.0 3.0 3.4 2.7

*Endast A och B-kunder svarade pa denna fraga

Medelvérdena redovisas pa en skala 1-5 dar 5 &r det hogsta vérdet.
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Ramavtal och ljdanster

Nojdhet

Effekt

1.

12.

13.

14.

15.

16.

Det ar latt att hitta ratt ramavtal

Upphandlingsbolagets ramavtal underlattar mitt
arbete

Upphandlade ramavtal ar tydliga och latta att
forsta sig pa

Upphandlade ramavtal tacker min verksamhets
behov

Upphandlingsbolagets ramavtal ar fordelaktiga for
min verksamhet

Jag ar ndjd med ramavtalsleverantorernas
féormaga att leverera
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Hallbarhetsmal

| enkaten stalldes dven fragor som ror hallbarhetsmalen i staden. Dessa
fragor ar nya for i ar. Kunderna fick p& en 5-gradig skala ta stéllning till om
ramavtalen underlattar arbetet att bidra till stadens olika hallbarhetsmal.

En stor andel, 76 % av kunderna, anser att ramavtalen underlattar for dem
att bidra till malet om en 6kad andel ekologisk mat. Instammandegraden ar
lagre vad gaéller de andra malen. Notera att en relativt stor andel har svarat
"vet ej]” pa fragorna.

Vad géller energieffektiva transporter svarar 23 % att de inte eller inte alls
instdmmer i att ramavtalen underlattar for att nad detta mal. Som det framgar
i nedrytningen pé nasta sida ar A- och B-kunderna ndjdare avseende mélet
om energieffektiva transporter.

Ramavtalen underliittar for oss att bidra till stadens mal angaende...

Okad sysselsattning

Ménskliga réttigheter

Tillgénglighet

Jamlikhet

Energieffektiva transporter

Okad andel ekologisk mat

Giftfri miljo

Minskad klimatpaverkan

47% 2%

449 3%

24% 2%

A5% 2%

30% 3%

28% 6%

5% 2%

21% 2%

0% 10% 20% 30% 40%

®|nstdmmer inte alls ®Instdmmer inte “Varken eller

“Instdmmer
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®|nstammer helt Vet gj ®Ej aktuellt
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Hallbarhetsmal

Ramavtalen underliittar for oss att bidra till stadens mal angaende...

Total A-kund B-kund Bestillare Ledare Ovriga
Minskad klimatpaverkan 3.5 3.7 4.0 3.5 3.6 3.6
Giftfri miljo 3.7 3.8 3.9 3.7 3.7 3.7
Okad andel ekologisk mat 3.9 4.0 4.2 3.9 3.8 3.9
Energieffektiva transporter 3.3 3.7 3.8 3.2 3.3 3.3
Jamlikhet 3.4 3.5 3.8 3.5 3.4 3.3
Tillgdnglighet 3.5 3.6 3.7 35 34 3.4
Manskliga réattigheter 3.6 3.6 3.8 3.7 3.5 3.4
Okad sysselsattning 3.5 3.5 3.7 3.6 3.4 3.3

Total Bolag Fackforvaltning Samverkan Stadsdelsforvaltning
Minskad klimatpaverkan 3.5 3.4 3.4 4.1 3.6
Giftfri miljo 3.7 3.6 3.6 4.0 3.8
Okad andel ekologisk mat 3.9 3.7 3.8 3.9 4.0
Energieffektiva transporter 3.3 3.4 3.2 3.9 3.3
Jamlikhet 3.4 3.4 3.3 3.6 3.5
Tillganglighet 3.5 3.3 3.4 3.9 3.6
Manskliga réattigheter 3.6 3.4 3.4 3.8 3.7
Okad sysselsattning 3.5 3.3 3.3 3.8 3.6

Medelvéardena redovisas pa en skala 1-5 dar 5 ar det hogsta vardet.
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Egna upphandlingar och fornyade

konkurrensulsdtiningar il

27 % av kunderna har ndgon gang under det senaste aret haft i uppdrag
att gdra en egen upphandling enligt LOU. 41 % av de som gjort en egen
upphandling har tagit hjalp av Upphandlingsbolaget.

Har du nagon gang under def senaste arel haft i uppdrag att gira en Tog du vid nagon av dessa upphandlingar stiod eller hjilp fran
egen upphandling enligt LOU? Upphandlingsbolaget?

Ja, flera ganger Ja, en gang Nej, aldrig Vet ej " Ja, vihar lagt till ett eller flera
uppdrag helt p4 UHB

Ja, vi har tagit stod eller hjalp fran Nej, aldrig Vet ej
UHB
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Egna upphandlingar och fornyade
konkurrensulsdliningar

Har du nagon gang under del senaste aret haft i uppdrag att gora en egen upphandling enligt LOU?

Totalt A-kund B-kund Bestillare Ledare Hvriga Bolag Fackfrvaltning ~ Samverkan s“:,:’:t":i:‘;”
2016 2014 @ 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 : 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Ja, flera ganger 13% 1% 51% 46% 39% 42% 8% 9% 12% 15% 13% 1% 28% 36% 16% 13% 57% 60% 5% 5%
Ja, en gang 14% 1% 12% 1% 23% 17% 1% 10% 20% 17% 15% 1% 19% 10% 18% 13% 14% 10% 10% 10%
Nej, aldrig 68% 70% 36% 41% 39% 33% 73% 72% 66% 62% 69% 81% 52% 52% 61% 67% 27% 23% 78% 75%
Vet gf 5% 8% 1% 1% 0% 8% 8% 9% 2% 5% 3% 6% 1% 3% 5% 6% 3% 7% 7% 10%
Tog du vid nagon av dessa upphandlingar stiod eller hjilp fran Upphandlingsbolaget?
Total A-kund B-kund Bestiillare Ledare Ovriga Bolag SR ey SRR
ning valtning
Jaﬂ, vi har lagt till ett eller flera uppdrag helt 6% 29 25% 3% 10% 8% 9% 7% 0% 3%
pa UHB
Ja, vi har tagit stéd eller hjlp fran UHB 35% 25% 50% 33% 41% 40% 27% 40% 19% 40%
Nej, aldrig 55% 72% 25% 60% 46% 48% 61% 50% 81% 52%
Vet ej 3% 2% 0% 4% 3% 4% 3% 3% 0% 5%

ENKATFABRIKEN

Goteborgs Stad Upphandlingsbolaget, Kundundersokning 2016

28



Egna upphandlingar och fornyade i
konkurrensulsdliningar

Kunderna tillfragades dven om de det senaste aret haft i uppdrag att gora
en fornyad konkurrensutsattning pa ramavtal. 28 % av kunderna svarar att
de haft det en eller flera ganger.

41 % av de kunder som gjort en fornyad konkurrensutsattning tog hjalp
av Upphandlingsbolaget. Kunder tillhérande stadsdelsforvaltningar och
fackforvaltningar har i hogre grad tagit hjalp av Upphandlingsbolaget det
senaste aret an bolag och samverkan.

Har du nagon gang under del senaslte arel haft i uppdrag all giora en Tog du vid nagon av dessa fornyade konkurresulsiiltningar stod eller
Jornyad konkurrensulsdillning pa ramavtal? hjilp fran Upphandlingsbolagel?
90%
80%
80%
70%
70% 67%

60% 60%

56%

50% 50%

40%

40% 40%

30% 30%

20% 20%

10% 10%

9
1% 3%

0%

Ja, flera génger Ja, en géng Nej, aldrig Vet ej 0% . . . - . . "
Ja, vi har lagt till ett eller flera Ja, vi har tagit stod eller hjélp fran Nej, aldrig Vet ej
uppdrag helt pa UHB UHB
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Egna upphandlingar och fornyade -
konkurrensulsdliningar

Har du nagon gang under det senaste aret haft i uppdrag att giora en fornyad konkurrensulsiittning pa ramavtal?

Totalt

A-kund B-kund Bestillare Ledare Hvriga Bolag Fackfrvaltning ~ Samverkan s“:,:’:t":i:‘;”
2016 2014 : 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014 : 2016 2014 2016 2014 2016 2014 2016 2014
Ja, flera ganger 16% 1% : 68% 51% 39% 58% 8% 13% 20% 1% 15% 8% 29% 34% 24% 14% 57% 47% 7% 4%
Ja, en géng 12% 9% : 8% 12% 15% 25% 10% 13% 19% 8% 13% 8% : 17% 17% 16% 12% 0% 10% 9% 6%
Nej, aldrig 67% 74% 24% 36% 39% 8% 76% 68% 59% 84% 69% 77% 52% 45% 56% 69% 38% 40% 79% 82%
Vet ej 5% 7% 0% 1% 8% 8% 6% 5% 3% 6% 4% 7% 2% 3% 4% 5% 5% 3% 6% 8%
Tog du vid nagon av dessa fornyade konkurresulsdiitiningar stod eller hjilp fran Upphandlingsbolaget?
Total A-kund B-kund Bestiillare Ledare Ovriga Bolag SR ey SRR
- - ning valtning
Jaﬂ, vi har lagt till ett eller flera uppdrag helt 1% : 0% 0% 1% 29, 3% 29, 0% 0% 29,
pa UHB :
Ja, vi har tagit stod eller hjélp fran UHB 40% 45% 43% 36% 44% 40% 33% 40% 24% 50%
Nej, aldrig 56% 54% 57% 59% 54% 55% 63% 58% 76% 45%
Vet ej 3% 1% 0% 4% 1% 3% 2% 2% 0% 3%
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Egna upphandlingar och fornyade
konkurrensulsdiitiningar

En majoritet av kunderna, 73 %, som gjort en férnyad konkurrensutsattning
under det senaste aret anvande Winst. De som svarade "annat” kunde i
fritext ange pa vilket satt de gjorde den. Nagra namner telefon, mdten eller
personligt besok. Nagon har gatt via Tendsign eller e-Avrop och nagon via
personalservice.

Pa vilket siitt gjorde du din fornyade konkurrensulsdilining?

" Via verktyget
Winst

"Via mail

Annat

Pa vilkelt siitl gjorde du din fornyade konkurrensulsdlining?

Via verktyget Winst 73% : 73% 76% 78% 62% : 70% 75% 20% 77%
Via mail 19% : 15% 12% 22% 29% : 27% 19% 40% 14%
Annat 8% : 12% 12% 0% 9% : 3% 6% 40% 9%
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Egna upphandlingar och fornyade il
konkurrensulsdliningar

De som tagit hjalp av Upphandlingsbolaget for egen upphandling eller Fragorna har en tydlig effekt pd kundernas generella ndjdhet med Upphand-
fornyad konkurrensutsattning fick svara pd tva foljdfrdgor. En stor andel, lingsbolaget. Att prioritera frdgorna for att bevara dem péd en god niva kan
over 75 % av kunderna, anser att den hjalp de fick motsvarade deras for- darfor komma att blir viktigt.

vantningar och att de hade nytta av den hjalp de fick.

Vad galler fragan huruvida kunden anser att de haft nytta av hjalpen har en
tydlig positiv utveckling skett fran féregdende matning, se tabellen med
medelvarden pé féljande sida.

Hur ser du pa foljande pastaenden?

Den hjalp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget

AR 13% 52%
motsvarade mina forvantningar

Jag hade nytta av den hjélp jag/vi fick fran

Upphandlingsbolaget 2% 54%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®|nstdmmer inte alls ®|nstdmmer inte Varken eller Instammer ®|nstdmmer helt Vet gj
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Egna upphandlingar och fornyade i
konkurrensulsiiliningar

Hur ser du pa foljande pastaenden?

Jag hade nytta av den hjalp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget 4.0 36 ¢ 4.1 3.7 4.1 3.3 4.1 3.5 3.8 3.5 3.9 4.1
Den hjélp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget motsvarade mina forvéntningar 3.8 - : 38 - 3.7 - 3.9 - 3.7 - 3.9 -

Jag hade nytta av den hjalp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget 4.0 36 3.9 3.5 4.0 3.6 3.6 3.0 4.0 3.6

Den hjélp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget motsvarade mina férvantningar 3.8 - : 3.8 - 3.9 - 3.2 - 3.8 -

Medelvéardena redovisas pa en skala 1-5 dar 5 &r det hogsta vardet.
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Egna upphandlingar och fornyade il
konkurrensulsiitiningar: algdardsmalris

17. Jag hade nytta av den hjalp jag/vi fick fran
Upphandlingsbolaget

18. Den hjalp jag/vi fick fran Upphandlingsbolaget
motsvarade mina forvantningar

Nojdhet

Effekt
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Egna upphandlingar och fornyade il
konkurrensulsdiitiningar

26 % av de som tagit hjalp av Upphandlingsbolaget fér egen upphandling Utover det stiod du fick, hade du behévt nagon annan form av hjilp eller stod
eller férnyad konkurrensutséttning hade behévt annan form av stéd och  Jran Upphandlingsbolaget?

hjalp an den som de fick.

Kunderna fick i denna del daven kommentera i fritext vad for typ av stdd
de saknade. Kommentarerna som inkommit berér valdigt olika saker. Flera
kunder kommenterar dock “volymen” av stdd, dvs. att de hade behdvt mer
stod och support an de fick.

“Ja
“Nej
Utover det stod du fick, hade du behévt nagon annan form av hjilp eller stiod fran Upphandlingsbolaget?
Total i A-kund B-kund Bestillare Ledare i 6vriga Bolag Fackf_orvalt— Samverkan Stadsde_lsfor—
H H ning valtning
Ja 26% : 40% 43% 156% 33% : 20% 21% 23% 60% 27%
Nej 75% : 61% 57% 85% 67% : 80% 79% 77% 40% 73%
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Avtalsgrupper

20 % av kunderna har ingatt i en avtalsgrupp i samband med framtagning
av ramavtal.

Har du ingatt i nagon avtalsgrupp i samband med framtagning av ramavtal?
80%

75%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%

0% -

Ja flera ganger Ja, en gang Nej, aldrig Vet ej
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il
Avtalsgrupper

| dtgardsmatrisen pa sida 39 framgar det att effekten pa kundernas
generella ndjdhet inte ar s& tydlig vad géller dessa tre fragor. Nojdheten ar
vidare hog, vilket gor att de hamnar i det grona faltet i tgardsmatrisen.

Runt 70 % kunderna som ingatt i en avtalgrupp instdmmer i pastdendena
om att resultatet av samarbetet blev bra, att arbetsprocessen fungerade
bra samt att avtalgruppen hade en bra sammansattning.

Vad galler n6jdheten med arbetsprocessen och resultatet av samarbetet
har en positiv utveckling skett fran féoregaende matning, se tabellen pa

féljande sida.

Resultatet av samarbetet blev bra 18% 44%
Arbetsprocessen fungerade bra 18% 50%
Avtalsgruppen hade en bra sammanséttning 17% 53%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
®|nstdmmer inte alls ®|nstdmmer inte Varken eller Instammer ®|nstdmmer helt Vet gj
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Avtalsgrupper

Ja flera ganger 8% 5% : 20% 16% 15% 33% 4% 6% 13% 3% M % MN% : 14% 12% 12% 6% 27% 20% 4% 3%
Ja, en gang 12% 8% 1 17% 17% 15% 0% 8% 13% 16% 6% 19% 14% : 14% 10% 18% M % 5% 10% 10% 5%
Nej, aldrig 75% 82% : 63% 63% 62% 50% 82% 77% 68% 85% 69% 73% 1 71% 73% 68% 79% 68% 60% 80% 85%
Vet ej 4% 5% : 1% 4% 8% 17% 7% 5% 2% 6% 2% 2% i 3% 5% 3% 4% 0% 10% 6% 7%
Avtalsgruppen hade en bra sammanséttning 3.8 37 : 36 3.5 4.3 3.3 3.8 4.2 3.8 3.7 3.8 3.7
Arbetsprocessen fungerade bra 3.7 35 ¢ 35 3.4 4.0 3.3 3.7 3.9 3.7 3.6 3.8 3.5
Resultatet av samarbetet blev bra 3.8 36 : 38 3.5 3.5 25 3.8 3.9 3.7 3.6 3.9 3.6
Avtalsgruppen hade en bra sammansattning 3.8 37 3.7 3.5 3.7 3.6 4.1 3.6 3.9 4.0
Arbetsprocessen fungerade bra 3.7 35 3.7 3.4 3.6 3.4 3.8 3.8 3.9 3.8
Resultatet av samarbetet blev bra 3.8 36 3.8 3.3 3.6 3.5 4.3 3.6 3.9 3.8

Medelvardena redovisas péa en skala 1-5 dar 5 &r det hogsta vérdet.
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il
Avtalsgrupper: atgdiardsmalris

19. Avtalsgruppen hade en bra sammansattning
20. Arbetsprocessen fungerade bra

21. Resultatet av samarbetet blev bra

Nojdhet

Effekt
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E-handelssystemel Winst

| denna del av undersokningen fick kunderna ta stallning till ndgra fragor om
e-handelssystemet Winst.

En stor andel, 84 %, av kunderna anvander Winst regelbundet. | forsta
hand anvander kunderna Winst for att bestéalla samt for att titta pa avtal och
soOka produkter. Nara halften anvander aven Winst for att attestera fakturor.

Hur ofta anviinder du dig av Winst?

90%

84%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

12%

10%
4%

0% -

Anvander regelbundet Har anvént nagon enstaka gang Anvander inte alls

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

En hogre andel anvander Winst regelbundet i ar jamfort med resultatet fran
undersdkningen ar 2014 (84 % jamfort med 73 %), se nedbrytningen péa
foljande sida. Stadsdelsforvaltningarna anvander Winst i hdgre grad regel-
bundet jamfort med de andra organisationstillnérigheterna.

Notera att endast de kunder som anvander Winst fick svara pa foljdfrdgorna
| detta avsnitt.

Hur anvinder Du Winst?

73% 72%

Gor fornyade o
) konkurrensutsattningar i Winst
Tltr‘()?cr’gékgtg'ﬁl\xmsstoker Ar administrator i Winst

Bestaller i Winst Attesterar bestéllningar i Winst

Attesterar fakturor i Winst
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E-handelssystemel Winst

Anvander regelbundet 84% 73%  89% 81% 77% 67% 93% 52% 76% 73% 67% % 71% 67% 82% 67% 68% 67% 89% 77%
Har anvant  nagon ) 20% i 6% 16% 15% 25% 6% 30% 17% 19% 24% 20% i 20% 28% 14% 22% 1% 20% 9% 17%
enstaka gang : :

Anvander inte alls 4% 8% : 5% 3% 8% 8% 1% 19% 7% 7% 9% 9% : 10% 5% 4% 1% 22% 13% 2% 6%

Bestaller i Winst 73% : 55% 46% 96% 51% 41% : 48% 73% 27% 81%
Attesterar fakturor i Winst 48% : 17% 54% 47% 69% 39% : 30% 57% 3% 50%
Attesterar bestéllningar i Winst 33% 12% 54% 30% 61% 18% 19% 35% 3% 37%
Tittar pa avtal och soker produkter i Winst 72% 78% 77% 69% 77% 73% 79% 75% 73% 68%
Gor fornyade konkurrensutsattningar i Winst 17% 53% 31% 13% 18% 17% 29% 25% 16% 10%
Ar administratér i Winst 14% : 52% 0% 15% 2% M % : 8% 15% 32% 13%
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il
E-handelssystemet Winst

Halften av kunderna som nagon gang anvant Winst anger att de ar nojda
eller mycket nojda med e-handelssystemet. | tabellen pa sida 44 framgar
det att kunder som tillhor bolag eller fackférvaltning &r mindre nojda avse-
ende denna fraga.

Hur no6jd &r du totalt sett med Winst?

1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®Mycket missnojd " Missnojd “Varken eller “Nojd ®Mycket nojd Vet ej
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E-handelssystemet Winst

Det finns en relativt stor andel kunder som uttrycker missndje med de olika
frdgorna som ror Winst. Frdgan som visar storst missnoje galler huruvida
det ar |att att hitta produkter i Winst. Endast 32 % av kunderna instammer
i denna fraga. | tabellen pa foljande sida framgar det att n6jdheten gallande
Winst dkat fran foregdende matning i alla jamforbara fragor.

| dtgardsmatrisen pa sida 45 framgar det att kundernas Overgripande

Winst underlattar for mig i bestallarrollen

Det &r Iatt att administrera Winst

Det ér latt att gora fornyad konkurrensutsattning i
Winst

Det &r |att att hantera fakturor i Winst

Det ar |att att bestélla i Winst

Det &r |att att hitta avtal/produkter i Winst

nojdhet med Winst i hog grad paverkas av fragan om det ar latt att hitta
produkter och avtal. Om denna fraga prioriteras i arbetet med att utveckla
Winst, kommmer séledes aven den Overgripande ndjdheten med Winst att
Oka. Notera att atgardsmatrisen i Winst-avsnittet pa sida 42 ar gjord mot
frdgan "Hur nojd ar du totalt sett med Winst?” och inte mot NKI-frdgorna
som de andra matriserna. Detta for att kunna se vilka delmoment gallande
Winst som paverkar den overgripande nojdheten med Winst.

43%

50%

40%

52%

44%

26% 29%

0% 10% 20%

®|nstdmmer inte alls

®Instdmmer inte Varken eller

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Instdmmer ®|nstdmmer helt Vet gj
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1
E-handelssystemel Winst

Hur nojd &r du totalt sett med Winst? 3.3 - © 33 - 35 - 3.3 - 3.3 - 3.2 -
Det ar latt att hitta avtal/produkter i Winst 2.8 26 28 2.7 3.1 2.9 2.8 2.6 2.7 2.6 2.9 2.6
Det &r latt att bestélla i Winst 3.5 31 ¢ 35 3.2 4.4 3.4 3.4 3.1 3.6 3.1 3.4 2.8
Det 4r latt att hantera fakturor i Winst 3.6 32 ¢ 33 3.0 3.7 3.1 3.5 3.3 3.7 3.2 3.8 3.4
Det éar latt att gora fornyad konkurrensutséattning i Winst 3.6 - 39 - - - 3.6 - 3.2 - 3.4 -
Det &r Iatt att administrera Winst 3.4 -t 32 - - - 3.6 - 3.4 - 3.4 -
Winst underlattar for mig i bestéllarrollen 3.5 28 37 3.2 4.4 3.5 3.4 2.8 3.7 2.8 3.4 2.8
Hur néjd &r du totalt sett med Winst? 3.3 -1 32 - 3.2 - 3.6 - 34 -
Det ar latt att hitta avtal/produkter i Winst 2.8 26 2.8 2.7 2.8 25 2.7 3.2 2.8 2.7
Det &r latt att bestélla i Winst 3.5 31 3.1 3.1 3.4 2.8 4.0 3.3 3.6 3.2
Det 4r latt att hantera fakturor i Winst 3.6 32 ¢ 3.3 2.8 3.6 3.2 - 3.7 3.7 3.2
Det ar latt att gora fornyad konkurrensutséattning i Winst 3.6 - 3.7 - 3.4 - 4.5 - 3.6 -
Det ar latt att administrera Winst 3.4 - 3.0 - 3.4 - 2.7 - 3.6 -
Winst underlattar for mig i bestéllarrollen 3.5 28 3.2 3.0 3.4 2.7 4.2 3.7 3.5 2.9

Medelvéardena redovisas pa en skala 1-56 dar 5 &r det hogsta vardet.
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il
E-handelssystemel Winst: algdardsmalris

22.Det ar latt att hitta avtal/produkter i Winst

23.Det ér Iatt att bestélla 1 Winst

24 Det ar |att att hantera fakturor i Winst

25.Det ar latt att gora fornyad konkurrensutsatt-
ning 1 Winst

26.Det ar latt att administrera Winst

27 Winst underlattar for mig i bestallarrollen

Nojdhet

Effekt
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E-handelssystemel Winst: fritext

Kunderna fick dven svara pa en fritextfraga gallande e-handelssystemet,
"Finns det nagot som skulle forbattras avseende Winst?”

Vid en granskning av kommentarerna ar det valdigt tydligt var den storsta
forbattringspotentialen finns enligt kunderna. Valdigt manga av dessa
kommentarer namner sokfunktionen. 225 personer av 374 personer har
antingen namnt "sékmotor’ "“sokfunktion’ “sdkning’ “soka” "“sokbarhet”
eller "hitta” Som det framgick pa foregdende sida ar det aven detta som har

tydligast effekt pd den generella ndjdheten med Winst.

Manga kunder kommenterar aven att de dnskar att Winst var mer anvandar
vanligt eller enkelt. Flera kommenterar att systemet ar trogt och langsamt
eller tidskravande. Flera kunder ndmner aven att det finns en otydlighet vad
géaller produkterna eller forpackningarna, och tar upp att detta behover bli
tydligare, antingen med bilder eller med mer detaljerad information.

~Skmotor” s:’i';:“f,“k' "S5kning” "Séka” "Stkbarhet” Hitta @  Totalt
Antal som namnt 20 56 20 41 85 : 225
Antal inkomna kommentarer (totalt) 374 374 374 374 374 374
Andel 5% 15% 5% 1% 23% : 60%
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Finns det nagot som vi skulle kunna gora for att underlitta ditt
arbete med inkop, bestillningar eller upphandlingar?

Ordmolnet ar gjort utifrdn en dvergripande kategorisering av kommentarerna. De ord /meningar som ar storst har namnts av flest. Manga kunder némner éven avseende denna fraga saker

WIiNst

Battre kategorisering

Battre sokfunktion Battre service
- FOrbattra eller ersatt winst

: — SN/ i Oclse over leverantorerna
Tudlioare beskrivningar i Winst Tydligare stod Kompetens

Utodka utbudetBattre upphandling

Uppfaoljining av avtal

som ror Winst.
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