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Redovisning av inkomna synpunkter 2022

Enligt forvaltningens lokala anvisning for styrning, uppféljning och kontroll ska n&mnden
arligen fa en aterkoppling i form av sammanstallning och analys av de synpunkter som
har registrerats under aret.

Beskrivning av synpunktshantering

Synpunkter, klagomal och férbattringsforslag som inkommit spontant fran kunder
registreras i arendehanteringssystemet Artur och tjanar som underlag for férbattringar. En
overgripande redovisning av inkomna synpunkter sker arligen till namnden. Synpunkter,
klagomal och forbattringsforslag fran medarbetare fors framst fram genom samtal med
nérmaste chef, alternativt genom e-post till synpunkter@ink.goteborg.se. Om de avser
styrande dokument fors de fram till ansvarig for dokumentet men kan aven skickas in till
arendehanteringssystemet Artur. Déarifran fordelas synpunkterna till den som &r ansvarig
for fragan och denne ska aven aterkoppla till synpunktslamnaren.

En synpunkt i verksamheten definieras som:

Arenden i vart arendehanteringssystem Artur med taggen ”Synpunkter”

All extern kommunikation via e-post inkommer antingen via forvaltningsbreviada
inkopochupphandling@ink.goteborg.se eller till var kundtjanst pa
kundservice@ink.goteborg.se. | de fall en synpunkt skulle inkomma pa
forvaltningsbrevladan vidarebefordras den till kundtjanst och loggas i forvaltningens
arendehanteringssystem. Detta ersatter inte en kategorisering sdsom att handla om ett
specifikt ramavtal, utan bara att arendets natur ar av synpunktskaraktar.

Metodbeskrivning

For 2022 har redovisning gjorts utifran de arenden i arendehanteringssystemet Artur som
ar taggade med synpunkt”. En fordjupad analys av dessa synpunkter har gjorts for
dvergripande slutsatser.

Registrerade synpunkter 2022
Under 2022 inkom 483 synpunkter. Av dessa var den absoluta majoriteten pa nagot av
vara ramavtal.

Kategori Arenden Procent
Ramavtal 468 92.4
Ovrigt 12 2.4

Ej ramavtal 9 1.8
Upphandling 5 1.0
Support Proceedo 4 0.8
Awvikelser och forbattringar 4 0.8
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Kommunikation & utbildning 4 0.8
Leverantor 1 0.2

Enligt foljande fordelning per organisationsgrupp:

Organisationsgrupp Arenden Procent
Fackforvaltning Goteborgs Stad 356 70.2
Bolag Goteborgs Stad 62 12.2
Samverkansparter 62 12.2
Ovrigt 27 5.3

Synpunkter Ramavtal

Vid granskning av vara inkomna synpunkter blir det tydligt att vara ramavtal — och med det
vart uppdrag som Inkdpscentral — ar det som staden &r mest benagen att komma med
synpunkter pa. Inom kategorierna for ramavtal &r synpunkterna fordelade 6ver 134 omraden
(vilket innebar specifika ramavtal eller dess avtalsomraden ifall detta finns). Det avtal med
hogst antal synpunkter dr det for ” Resebyratjanster” som star for 7 % av alla inkomna
synpunkter rérande ramavtalen. Leverantoren i fraga hade i sparen av pandemin stora
leveransproblem under sommaren och synpunkterna rérde framforallt detta.

Synpunkternas karaktar ar svar att generalisera da det inte fors nagon statistik pa vad for typ
av synpunkt det &r, utéver vilken kategori/omrade den berér. Vid en manuell genomgang av
alla inkomna synpunkter kan man konstatera att de berdr allt fran priser pa avtal, leverantorers
formaga att leverera, den tillgangliga informationen i stadens e-handelssystem Proceedo,
sortimentet pa avtal med mera.

Synpunkters inverkan/resultat pa verksamheten
| de lokala anvisningarna star det att synpunkter fordelas till den som ar ansvarig for
fragan och att denne dven ska aterkoppla till synpunktslamnaren.

I den interna rutinen for hantering av arenden i arendehanteringssystemet Artur ingar det
ett tvingande moment att fylla i faltet ”Losning”. Detta innebar i regel att man kopierar in
svaret/aterkopplingen till kund. Detta mojliggor uppféljning pa alla inkomna synpunkter.

| avtalsprocessen ingar dven att man vid framtagning av nya ramavtal tar del av inkomna
arenden, inklusive synpunkter, pa tidigare ramavtal for att dra slutsatser som &r viktiga for
vid utformning av ett nytt ramavtal.

Vid en manuell genomgang av inkomna synpunkter kan man konstatera att vi som
forvaltning mer an val uppfyller var plikt att aterkoppla till synpunktslamnaren med
bekraftelse pa att deras synpunkt tagits om hand. | de fall dar en omedelbar atgard tagits,
sasom dialog med leverantdr exempelvis, redovisas detta tillbaka till kund.

Forvaltningen arbetar sedan en tid tillbaka med en systematik som syftar till att
omhanderta kundernas asikter, idéer och synpunkter oavsett var de formedlas och omsatta
dem i verksamhetsutveckling. Arbetssattet ger forvaltningen dkad mojlighet till att skapa
en gemensam bild av behoven, styra in till r&tt organisatorisk del eller process for
omhandertagande, folja upp och aterkoppla till kundgruppen. Resultatet kan ses pa kort
eller 1ang sikt och vara konkret eller utgora del av strategiska stallningstaganden.
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Exempel pa att problem i bestéllarledet som identifierats under 2022 lett till konkreta
atgarder finns pa ramavtalsomradet. Inom lokalvard har den del som rér hemtjanst gjorts
om for att fungera i verksamheterna. Runt vissa avtal har foérvaltningen gjort sarskilda
informations- och utbildningsinsatser i syfte att battre vagleda verksamheterna.
Lathundar, filmer och annat material har tagits fram och forbattrats langs vagen for saval
lokalvard som resebyratjanster.

Forvaltningen fortsatter utveckla dialogytor sasom kundbesok, natverk, och moéten men
aven matningar for att 0ka utbytet och relationerna mellan forvaltningen och kunderna.
Genom att kontinuerligt och aktivt efterfraga verksamheternas upplevelse av
forvaltningens tjanster kan forvaltningen fanga in an mer.

Ett av flera exempel pa matningar som planeras ar N6jd kundindex, NKI. Enkaten som
skickas till forvaltningens kunder har omarbetats och aterupptas hésten 2023 for att foljas
upp med viss periodicitet. Resultatet fran den ar underlag for planering av budget 2024.

Saledes ar rapportens redovisning av synpunkter fran arendehanteringssystemet en
delméngd av det samlade resultatet som vi kommer kunna presentera framéver.
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