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SIQ GUIDE FOR UTVECKLING AV KVALITET | PARTNERSKAP

Bakgrund och syfte

Persontrafik tillhor en bransch dar hallbar framgéng
och hog kundnojdhet i mycket hog utstrackning
bygger pa ett ndara samarbete eller partnerskap
mellan de aktorer som tillsammans tillhandahaller
tjansten till resenaren. | ljuset av allt snabbare
omvarldsforandringar i kombination med att organi-
sationer vaxer och omsattning av medarbetare
Okar ockséa behovet av ett mer systematiskt samar-
bete. Trots denna insikt menar foretradare bland
branschens aktorer att det finns en stor potential i
att utveckla ett narmare partnerskap som skulle
kunna leda till en forbattrad tjanst och sin tur mer
héllbara resultat.

Effektiva partnerskap har visat sig vara en utmaning
att etableraien miljo praglad av regelverket for
offentlig upphandling dar bestallarsidan framst tar
rollen som kravstallare vs. utforarsidan. Men det
finns aven goda exempel dar partnerskapet fungerar
val. Med en guide for utveckling av partnerskap ar
ambitionen att ta vara pa vunna erfarenheter och

att pa sé vis gora det enklare att lyckas né gemen-
samma mal.

| SIQ persontrafiknatverk, som utgors av represen-
tanter bade fran bestéllarsida och fran utforarsida,
finns bade drivkraft, kompetens och intresse att
utveckla kvalitet och kundnojdhet via battre partner-
skap under avtalsperioden. Ambitionen ar att ta fram
generella men samtidigt konkreta och praktiskt
anvandbara rekommendationer som stodjer att
partnerskapet utvecklas. Guiden ska framforallt
kunna anvandas som gemensam vagledning och
forutsatter inte ndgon specifik upphandlingsmodell.

Dock underlattas utvecklingen av ett partnerskap
vasentligt i den mén upphandlingen och avtalet i sig
inte utgor hinder for en narmare samverkan mellan
parterna. For att lyckas behovs ett dynamiskt
synsatt gallande vad som

ger bast forutsattningar men ocksé ett systematiskt
angreppssatt.

Guiden baseras dels pa vagledande principer for vad
som bor pragla ett bra partnerskap, dels generiska
framgangsfaktorer som kannetecknar ledande
organisationer beskrivna i SIQ Managementmodell.

Under varen 2021 genomforde vi en workshop med
SIQ persontrafiknatverk i tva steg:

| steg ett definierades faktorer som ar viktiga i
samband med kvalitet och partnerskap i samband
med offentlig upphandling. | steg tvé placerades
dessa faktorer in i processen fran offentlig upp-
handling, utveckling av partnerskap till avslut

av kontraktstid.

Véren 2022 identifierade vi utmaningar och arbets-
satt att i partnerskap fokusera pa resenéarens
perspektiv.

Under hosten gick vi vidare med att prioritera
fokusomraden och arbetssatt for att etablera ett val
fungerande partnerskap.

Under 2023 fokuserade utvecklingsarbetet pa
processutveckling, gemensamma mal och resultat
i partnerskapet.




Utveckling av kvalitet

i partnerskap

SIQ guide for utveckling av kvalitet i partnerskap
bygger pé tva viktiga komponenter:

1) Att utveckla partnerskapet éver tiden -
en levande process med fem universella faser

2) Att utveckla gemensamma processer i
partnerskap — bestéallare och utforare

Den forsta komponenten handlar om att utveckla
partnerskapet genom fem universella faser. Den
forsta fasen handlar om att gora en gemensam
kund- och intressentanalys. Givet kund- och
intressentanalysen handlar den andra fasen om
att prioritera ett fokusomrade for utveckling av ett
partnerskap som ger forutsattningar att leva upp
till behov fran kunder och intressenter.

Den tredje fasen handlar om att utveckla ett stod for
ett partnerskap i samverkan medan den fjarde fasen
handlar om de resultat som partnerskapet mater
och foljer upp. Har belyses flera dimensioner av
resultat (social, miljomaéassig och ekonomisk hallbar-
het samt medarbetare och kunder/intressenter).

Slutligen handlar den femte fasen om reflektion och
aterkoppling av feedback till det prioriterade fokus-
omrédet.

En lamplig puls for larande och atermatning i ett
program som utvecklar ett partnerskap ar ett par
ganger per ar for att inte tappa momentum. | ett
program pé tex 8 ar innebar det att det skulle finnas

16 cykler med reflektion och dtermatning. Se Figur 1.

Figur | Utveckling av kvalitet i partnerskap bygger pa en
levande process med fem universella faser (I.1-1.5).

Tva viktiga komponenterfor utveckling av kvalitet i partnerskap.

FORSTA HINDER OCH FOKUSERA PA DET SOM PRINCIPER FOR KVALITET |
MOJLIGHETER AR VIKTIGAST FRAMGANG PARTNERSKAP
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Figur 2 Utveckla gemensamma processer i partnerskap.

Den andra komponenten handlar om att under en kontraktsperiod utveckla gemensamma processer
i partnerskap som leder till gemensam framgéng under en kontraktsperiod. Se Figur 2.
Utveckla gemensamma

Bestillare
S
processer i partnerskap
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Figur 3

Att kontinuerligt utveckla partnerskapet over tiden och att organisera med gemensamma processer
6kar mojligheterna for ett resultat (R) med en dynamisk kvalitetsutveckling och ett hallbart partner-
skap over tiden.
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o GUIDE OCH
REKOMMENDATIONER

Guiden med dess rekommendationer foljer
en tagordning for att stegvis etablera goda
forutsattningar for ett partnerskap. Guiden
ska ses som uppslag som parterna kan
anvanda som vagledning i arbetet.

[. KUND- OCH INTRESSENTANALYS

FORSTA KUND/INTRESSENTBEHOV

« Avsatt tillsammans med involverade organisa-

- Prioritera tillsammans och satt gemensamma

tioner en utvecklingsbudget i avtalet for att mal och gor en konsekvensanalys.
battre forsta kund/intressentbehov. - Sakerstall att bestallare och operator lopande
- Etablera ett gemensamt overgripande arbets- tar del av samma data (genom gemensamma
satt med analys av identifierade kundsynpunkter. verktyg).
- Avsatt gemensam tid for att dra slutsatser och
tillvara pé nya insikter om kundbehov. « Analysera trender i resmonster i en helhet over
- Ta vara pé ev. befintliga branschdata med omréaden och avtal i partnerskapet.
W avseende pa kundnojdhetsmatningar. - Ta gemensamt reda pé vad resenarernas behov
s \\\‘\\\ A ar och avsatt tid att tillsammans analysera
L) \\\\ﬂ.\"\\ « Skapa darefter en gemensam bild av nulaget behovet.
AR & \\ 2 tillsammans (operator och bestallare) -"Vaga” ligga lite fore i utveckling for att bli ett
TRLY LTS - Gor en intressent- och underleverantorsanalys mer attraktivt val for resenarerna.
tillsammans for att forsta varandras verklighet.
- Skapa en gemensam bruttolista med utma- « Jamfor kundnojdheten med andra aktorer som
ningar — innefattar ocksé att identifiera risker driver en avtalstrafik i partnerskap.
samt ta fram och prioritera aktiviteter for att
forebygga/hantera dem. » FAnga aven presumtiva kunders behov.

- Mappa och beskriv hela kundresan.

- Analysera kundndjdhetsmatningar, kundsyn-
punkter, resande, punktlighet och regularitet
etc.



.2 FOKUSOMRADEN

SKAPA VARDE MED KUNDER/INTRESSENTER

 Utveckla en kultur over vem ar vi till for”

- Etablera en gemensam malbild och ¢vergripande
process for att forstd kundbehov med planering
over vem som gor vad.

- Utveckla arbetssatt som huvudman som ar
oberoende av utforarnas bolagsstorlek och
deras olika typer av tjanster.

- Verka for att bibehalla engagemanget aven da
det narmar sig avtalsslut.

« Etablera ett samverkanforum for att skapa
transparens med gemensam maéluppfoljning

- Definiera vem som ansvarar for vad i ldsningen
med syfte att n& malen, samt forutbestamda
resurser for att mojliggora det.

- Etablera en gemensam plattform for involvering
av intressenter

- Involvera politiker och kommunala tjansteman
for att gora dem insatta i verksamheten.

- Involvera kunder och intressenter i tidigt skede
vid nybyggen och planering av infrastruktur.

- Involvera externa intressenter (t.ex. leverantorer)
vid utveckling tjanster och processer.

« Etablera en kanal for resenaren

- Etablera en kanal in for kunderna. (Beakta att
det i ett omrade kan finnas ménga olika avtal,
med olika regelverk.)

- Ge kunder snabb aterkoppling nar problemet
intraffar, aven utanfor kontorstid.

- Utveckla ett gemensamt system for kundarenden
for aterkoppling till kunden.

SKAPA LOFTEN TILL KUNDER/INTRESSENTER:

« Férankra och na fram till en gemensam malbild
om vad de framsta l6ftena till kund faktiskt ar och
innebar i praktiken.

- Se dver hur det gemensamma arbetet kan komma
igdng redan i etableringsfasen, for att "satta basen”
och f& samsyn i vad loftet ar. Verktyg kan vara t ex
workshops och GAP-analys, men det viktigaste ar
att gora det tillsammans.

- En gemensam kick-off for att t ex utifran utlovad
kvalitet i ett avtal andé ha ett partnerskap, inte
vad operator lovar och RKM mater.

- V&ga ta hjalp av varandra i grundorsaksanalyser
for att utveckla befintliga arbetssatt.

- Loften bor utga fran trafikforsorjningsprogrammen
som politikerna beslutat om.

- Etablera en struktur for strategisk dialog och
uppfoljning

- Utveckla motesstruktur och process for uppfolj-
ning av trafikavtalet.

- Etablera fokusforum och strategiska forum bade
inom avtal, men ocksa med flera operatorer.

- Etablera gemensamma strategier och arshjul inom
ramen for avtalet.

- Etablera samsyn kring framsta prioriteringar infor
nastkommande ar.

- Sakra maotesstruktur for att diskutera framtid och
omhanderta lardomar for att na gemensamma mal.

- Skapa tydlighet i t ex ggmensamma projekt, delmal
och mal.

« Skapa kannedom hos kunderna for gemensamma
l6ften med avseende pé exempelvis;

- Tidtabell, bemotande, hela och rena fordon, funge-
rande toaletter, trygghet och service ombord, wifi.

FOLJ UPP NOJDHET HOS KUNDER/INTRESSENTER:

« Utveckla en snabbfotad gemensam uppfoljning av
matningar som leder till forbattring.

- Beskriv kundnojdhetsprocessen overgripande dvs.
vara l6ften, vara mal, vilka matningar som ska
goras (avvem och i vilket syfte), matning, uppfolj-
ning, analys, forbattring och forankring.

- Tydliggor syftet med varje matning, samt komplettera
ev. med fragor som saknas.

- Overvag att dela upp ansvaret for matningar mellan
RKM och operator beroende pa syftet.

« Prioritera gemensamt de fragor som ar viktigast
just nu baserat pa resultat fran kundmatningar.

« Tillvarata och dela data frén kollektivtrafikbarometern
som kan ge stod i partnerskapet.

1.3 ETT PARTNERSKAP | SAMVERKAN

VAGLEDANDE PRINCIPER OCH
FRAMGANGSFAKTORER FOR ETT BRA
PARTNERSKAP

Baserat pa tidigare forskning (Dahlin och Camén,
2019)" med fokus pa kvalitet i partnerskap inom
persontrafiken utvecklades 10 principer som
framjar utveckling av partnerskap. Dessa principer
diskuterades och validerades i en inledande
workshop med SIQ natverk for utveckling av
persontrafik under varen 2021.

I. Gemensamma mal

2. Samverkan

3. Handlingsutrymme

4, Dialog och kommunikation
5. Respekt

6. Tillit

7.Oppenhet

8. Kultur

9. Tydlighet

10. Lirandeprocess

Ett partnerskap i samverkan har alltsé aven baring
pé den kultur som utvecklas i samverkan. SIQ fem
framgangsfaktorer ar en av tre hornpelare i forsk-
ningsbaserade SIQ Managementmodell. Fram-
gangsfaktorerna uttrycker kulturen i ledande
organisationer och vagleder beslut och handling.
Se Figur 4.

R Dahlin, S.,Camén, C. (2019) The use of business excellence models to
foster quality improvement in public contractual relationships.

FIGUR 4 SIQ FRAMGANGSFAKTORER
KULTUREN — DE FEM FRAMGANGSFAKTORERNA

Kulturen i SIQ Managementmodell baseras pa
framgangsfaktorer som kannetecknar ledande
organisationer. De fem faktorerna vagleder beslut
och handling for motivation och riktning.

Skapar varde med kunder och intressenter

En organisations langsiktiga framgéng beror pa dess
forméga att skapa varde tillsammans med de som den
finns till for. Kundernas och intressenters uttalade och
underforstadda behov, krav, 6nskemal och forvantningar
ar vagledande for organisationens beslut och handlande.

Leder for hallbarhet

Med engagerade ledare som utgér fran kund- och intres-
sentbehov forstarks en kultur som skapar forutsattning
for hallbar utveckling. Ledare ser verksamheten, dess pro-
dukter, tjanster och processer som delar i en storre helhet
och verkar aktivt for att forbattra samhalle, miljo och
ekonomi. Ledare tar till vara och utvecklar medarbetarnas
och organisationens samlade kompetens och méngfald.

Involverar motiverade medarbetare

En forutsattning for en framgangsrik organisation ar
motiverade medarbetare som kanner sig uppskattade och
respekterade. Ledare och medarbetare ar engagerade i
att utveckla en god arbetsmiljo. Alla ser sin roll i helheten
och har ett tydligt mandat att bidra till verksamhetens
utveckling.

Utvecklar vardeskapande processer

Organisationens verksamhet ses som processer som
skapar varde med kunder och intressenter. Processorien-
tering stimulerar forebryggande arbete, att grundorsaker
till problem identifieras och att faktabaserade beslut tas.
Processerna ar utformade for att skapa forutsagbara re-
sultat. Samtidigt finns formagan att snabbt stalla om med
hansyn till forandrade behov fran kunder och intressenter.

Forbattrar verksamheten och skapar innovationer

Framgéngsrik hallbar verksamhet dver tid kraver saval
standiga forbattringar som innovation av produkter, tjans-
ter och processer. Forutsattningen for detta ar en kultur
som stimulerar till kontinuerligt larande, kreativitet och
nya idéer. Genom jamforelser med ledande organisationer
far ledare och medarbetare kunskap om vad som kan
uppnas och vagen dit. Ett systematiskt och uthalligt
forbattringsarbete leder till ndjdare kunder, ndjdare med-
arbetare, battre samhalle och miljo samt okad effektivitet.

- J




.4 RESULTAT | FLERA DIMENSIONER

Vad innebar ekologisk-, ekonomisk- och
social hallbarhet i partnerskapet?

Vad innebar kund/intressentndjdhet och
medarbetarndjdhet i partnerskapet?
Definiera dessa fem resultatkriterier i SIQ
Managementmodell tillsammans.

I.4.1 RESULTAT KUNDER & INTRESSENTER

For okad mojlighet att folja upp i forhallande
till avtal och styrdokument, se nedan exempel
pa viktiga matt och mali ett gemensamt
partnerskap:

« Punktlighet, palitlighet (turerna gar som
utlovat, anslutningar fungerar som planerat)

« Korrekt storningsinformation i ratt tid

« Antal resande

« Kundnojdhet

« Utbud

« Medarbetarnojdhet i branschen — forare m fl

1.4.2 RESULTAT MEDARBETARE

Det ar viktigt att aven folja upp mjuka varden
under ett partnerskap, varfor foljande méatt och

mal ar viktiga att definiera i ett gemensamt
partnerskap:

« Medarbetarundersokning/medarbetarnojdhet

« APT (Arbetsplatstraffar) — genomfors det?

« Schemaplanering — mojlighet till bra arbets-
miljo, attraktiva pass

« Attraktivitet — hur attraherar man alla aldrar
och med en jamstalldhet?

« Hot & vald — handelser

1.4.3 RESULTAT SOCIAL HALLBARHET

For att sakra upp materialval och arbetsvillkor
samt for att &ven sakra upp att man kan bo pa
landsbygden och ocksé ha tillgang till service ar
foljande exempel matt och mél viktiga att
definiera i utvecklingen av ett gemensamt
partnerskap:

« Leverantorskedjor — bra material, inget
barnarbete

« Grundutbud - jamstalldhet etc.

« Tillganglighetsfragor — serviceutbud

+ Sprak — ge service at olika kunder pé flera
sprak

« Arbetsmiljo

1.4.4 RESULTAT EKOLOGISK HALLBARHET

For att minska det ekologiska avtrycket och for
att undvika korruption ar foljande exempel pa
métt och mal viktiga att definiera i utvecklingen
av ett gemensamt partnerskap:

» Leverantorskedjor — ansvarsfulla
 Miljokrav - fossilfrihet

1.4.5 RESULTAT EKONOMISK HALLBARHET

For att undvika kartellbildning och att utveckla
héallbara upphandlingar 6ver tid, dar leverantorer
klarar sig, samt for uppfoljning av avtal ar
foljande exempel p&d méatt och mal ar viktiga att
definiera i utvecklingen av ett gemensamt
partnerskap:

« God ekonomi — héllbar 6ver tid
« Relevanta krav i upphandlingar
« Kvalificering av anbudsgivare

1.5 ATERMATNING

Planera hur ofta resultaten bor foljas
upp ett partnerskap. Bestam aven
former for gemensam uppfoljning. En
rekommendation ar att félja upp
partnerskapet ett par ganger per ar,
vilket blir 20 ganger under en 10-ars-
period. Med en jamn puls utvecklas
partnerskapet genom medvetna val
utifran férandrade forutsattningar
under kontraktstiden.




2. UTVECKLA OCH TRANSFORMERA GEMENSAMMA
PROCESSER | PARTNERSKAP

Partnerskapet staller krav en struktur som framjar
och stodjer den fortsatt utvecklingen av partnerskapet.
For att utveckla partnerskapets processer, beakta
mojligheten till en "partnerskapspeng” dar parterna
ger lika mycket for utveckling.

Bestallare

—

Utveckla gemensamma
processer i partnerskap

Utifran SIQ Managementmodell, beskriv forst hur

ni i ett partnerskap utvecklar processer genom att
reflektera och besvara foljande fragor (2.1-2.6). |
vissa fall kan en fraga behova hanteras separat av
respektive part. Da blir det viktigt att gora ett med-
vetet val att separera den specifika fragan och att
tydliggora detta inom ramen for partnerskapet. |
vissa fall kan en fraga behova hanteras gemensamt
inom ramen for partnerskapet. Beakta och tydliggor
aven om det kan finnas delprocesser som kan agas
bade gemensamt inom partnerskapet och/eller
inom respektive part.

ARBETSSATT FOR ATT UTVECKLA PROCESSER

2.1 Beskriv hur ni utifran kundernas och intressenternas
behov, krav, onskemal och forvantningar definierar
processerna samt behovet av styrning.

2.2 Beskriv hur ni forebygger problem, avvikelser
och risker.

2.3 Beskriv hur ni, nar problem, avvikelser och risker
uppstér, utreder grundorsaken, vidtar atgarder samt
forvissar er om att problemen ar losta.

2.4 Beskriv hur ni utvecklar processer som levererar
ett Onskat forutsagbart resultat.

2.5 Beskriv hur ni leder processerna sa att ni kan
utveckla dem vid behov.

2.6 Beskriv hur ni mater resultatet av processerna.

Fortsatt utifrén SIQ Managementmodell, beskriv
sedan hur ni i ett partnerskap forbattrar och trans-
formerar processer genom att reflektera och
besvara fragorna 2.7-2.13.

Aven har kan i vissa fall kan en frdga behéva hanteras
separat av respektive part. D& blir det viktigt att gora
ett medvetet val att separera den specifika fragan

och att tydliggora detta inom ramen for partnerskapet.

| vissa fall kan en fraga behova hanteras gemensamt
inom ramen for partnerskapet. Beakta aven har och
tydliggor om det kan finnas delprocesser som kan
dgas bade gemensamt inom partnerskapet och/eller
inom respektive part.

ARBETSSATT FOR ATT FORBATTRA OCH
TRANSFORMERA PROCESSER

2.7 Beskriv hur ni utifran kundernas och intressenternas
behov, krav, onskemal och forvantningar arbetar
med att stimulera standiga forbattringar.

2.8 Beskriv hur ni utifrén kundernas och intressenteras
behov, krav, onskemal och forvantningar arbetar
med att stimulera innovation av mer

omfattande karaktar.

2.9 Beskriv hur ni jamfor er med konkurrenter och
ledande organisationer i syfte att utveckla och
forbattra verksamheten.

2.10 Beskriv hur ni involverar ledare och medarbetare
i forbattringsarbetet.

2.11 Beskriv hur ni prioriterar vilka forbattringar och
innovationer som ska inforas i verksamheten.

2.12 Beskriv hur ni infor forbattringar och innovationer
i verksamheten.

2.13 Beskriv hur ni sakerstaller att forbattringar och
innovationer leder till avsett resultat.







