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Sammanfattning

En kundorienterad marknadsanalys for Legetimus AB

Gustav Dahl och Petter Kostmann

Chalmers Tekniska hogskola
Maskiningenjorsprogrammet Teknisk utveckling 2012

Legetimus AB verkar pa en konkurrensstyrd stadtjanstmarknad i Goteborgsomradet. For att utoka sina
marknadsandelar i enlighet med foretagets malsattningar maste man erdvra en stoérre kundbas. Detta
projekt analyserar de befintliga marknadssegmenten och férhallandena kring dessa for att erhalla en
battre forstaelse for hur man genom ska allokera sina resurser for att genom marknadsféring och andra
aktiviteter na ut till allt fler kunder pa marknaden.

| dagslaget nar man en stor del av sina kunder genom Géteborgs stads upphandlingsprocesser och
dessa utreds inledningsvis efter forgaende teoriansamling i rapporten. Vidare diskuteras metodik kring
enkatundersdkningar i forberedelsefasen till en undersékning mot framst de privata kunderna men
dven de vardberattigade som erhallit hemtjanst och vars uppdrag Legetimus erhaller fran kommunen.

| en resultatdel illustreras processerna vid upphandlingen samtidigt som man utvecklar forhallandet
kring de tilldelningskriterier som foreligger vid uppdragsférdelningen fran kommunens sida. Har
presenteras dven de resultat som erhallits fran marknadsundersékningarna.

En viktig insikt som erhalls i projektet &r att det for att vinna fler upphandlingar och konkurrera effektivt
kravs en mer kundnéra organisation. Det ar kundernas efterfragan som styr bade upphandling, ramavtal
och konsumtionen av privat stadtjanst. Saledes diskuteras det vidare kring kundernas kvalitéts-
uppfattning.

Resultaten av arbetet blir dels vikten av tillfredstallandet av sarskilda kvalitéts-uppfattningar sasom
palitlighet, anstallningstryggheter och feedback, men dven organisationens positionering och arbete i
olika mervardesfragor inom branschen sdsom miljo och verksamhetsformer for att uppna kommunens
krav och bli framgangsrika i dennas utvarderingsprocesser vid upphandling av ramavtal.

Rapportens diskussion sammanfattas i en atgardsplan med forslag kring vidare arbete inom foretaget.

Legetimus star idag infor en stor utmaning i form utav manga olika typer av fordandringar, bl.a. hardare
krav i upphandling av ramavtal, inférandet av LOV, inférandet av miljoledningssystem, anpassning av
sina resurser for att kunna tillgodogéra kundernas behov samt att kunna 6ka sin omsattning.

Keywords: Efterfragan, Hemtjanst, Marknadsundersokning, Miljodiplomering, Ramavtal, Stadtjanster,
Upphandling



Abstract

A customer aimed market analysis for Legetimus AB

Gustav Dahl och Petter Kostmann

Chalmers Tekniska hogskola
Maskiningenjorsprogrammet Teknisk utveckling 2012

This report is written in Swedish since the companies affected is located in Sweden.

The Swedish cleaning service company Legetimus AB is running on a very competitive market in the
Gothenburg region. The decision makers of the company wish to increase the active market fragments
in order to raise more profits and thereby needs to examine the market demands.

Legetimus receives most of its customers through government procurements and this process is closely
examined throughout this report. Active customer demands and quality expectations are also an
important subject that is observed through a market research.

The results shows upon how the procurements are carried out as well as how the qualification and
evaluation specifications they use are structured. They also provide insights upon what the active
customers value in the services through chart illustrations.

The project results really show how important it is to involve the consumer thinking in an organization
like this and how they even control the way the procurements are formed.

The marketing research among the customers identifies quality importance such as reliability, job
securities and customer feedback while the procurement examination establishes important
organizational development factors such as environmental aim and company structure.

The highlights of the results and discussion sections are summarized in an action plan that aims to make
suggestions upon improvement areas that the company may peruse.
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1. Bakgrund

Legetimus startades ar 2004 pa initiativ av de tva nuvarande dgarna Susanne Carlson och Gunilla
Nielsen. Affarsidén var huvudsakligen forsaljning av tjanster inom service-, assistans- och
omsorgsmarknaden. Vidare ville man dven skapa tryggare anstallningsformer for de servicearbetare
som da fanns pa marknaden.

Efter en motion till riksdagen 2003 (Carlsson 2003) vacktes en debatt dar det diskuterades kring
skattelattnader for hushallsnara tjanster. Ett av argumenten fér denna reform som senare skulle kallas
for RUT-avdraget var just legitimiteten i branschen. Den forsta juli 2007 beslutades det om inférandet
av detta avdrag i riksdagen (LSH 2007). Skattereduktionen innebar att marknaden till en lagre kostnad
kunde kdpa tjanster fran foretag sasom Legetimus utan att dessas inkomster paverkades.
Skatteavdraget har varit betydelsefullt och under senare ar inneburit ett uppsving i branschen och en
hallbar verksamhetsutveckling for Legetimus.

Foretagets dgare anser sig haft en relativt jamn 6kande tillvaxt genom de senare aren och omsatter idag
ca 13 m.kr. med 45 anstallda.

Né&r Legetimus etablerades vande man sig framst mot de privata kunderna men idag aterfinns de
storsta marknadsandelarna inom s.k. hemtjanst i den kommunala sektorn. Man har saledes pa den
kommunala sidan "mellankunder” fére slutkunder som alltid existerar oavsett om de erhallits via
kommun, privat eller fran foretag. De kommunalt erhallna kunderna erbjuds aven "tillaggstjanster”
utéver de tjanster som berattigats av staten. Detta ser man pa foretaget som en viktig inkomstkalla, och
bidrar till betydelsen av tjansteutbudet.

Pa senare ar har lagen om valfrihetssystem, LOV (LOV 2008) utbrett sig i stora delar av Sverige. Lagen
innebér att kommunala kunder sjalva far bedoma kvalitén och vélja leverantér av kommunalt
berattigad hemtjanst. Intradet av LOV har gett dven de kommunala slutkunderna okat inflytande och
trenden ar darmed dessas behov blir darfor allt viktigare for leverantorerna av hemtjanst.

Vid tillhandahallandet av tjanster blir kundernas fértroende betydelsefullt (Kotler 2004). Genom att pa
béasta satt tillfredstalla kundernas behov kan man skapa kundvarde och lojalitet som ar betydande
ingredienser for en framgangsrik verksamhet. Den som férstar kundernas behov bast har stor méjlighet
att bli framgangsrik i dagens konkurrens.

Legetimus AB har saval kommunala, privata samt féretagskunder och det kan saledes vara dessas behov
som blir betydelsefulla i verksamheten.

| dagslaget vill man pa foretaget fokusera framst pa de kommunala kunderna som erhalls via
kommunens upphandlingsprocesser for att 6ka Idnsamheten, men man vill dven pa sikt utdka sina
marknadsandelar pa den privata sidan.

Den senaste tidens miljotrend har givigt miljoaspekter allt mer betydelse och dessa blir saledes en del
av alla slutkunders behov.

| kommunernas upphandlingsprocesser avgors vilka som erhaller uppdragen och hér vill man givetvis
ligga pa framkant bland alternativen. Man behdver saledes vara val medveten om kraven som stélls pa
serviceféretagen samt pa vilka grunder upphandlingen genomfors.



Vidare blir slutkonsumentens behov ocksa viktiga att folja upp da det ar dessa som i slutdndan
beddmer kvalité och ger feedback. Dessas inflytelse 6kade ocksa efter ar 2008 och lagen om
valfrihetssystem (LOV 2008). Lagen innebar valfrihet hos konsument, berattigad statlig hemtjanst, bland
bade kommunala och privata leverantorer av hemtjanst och denna utveckling har gjort slutkunden
annu mer inflytelserik pa sina hall i landet. | Géteborgs kommun dar Legetimus har sin storsta kundbas
har man dock dnnu inte antagit lagen, men i MoIndal dar man dven varit verksam har man det (Sveriges
kommuner och landsting 2011) och utvecklingen gar onekligen mot att ge konsumenternas intressen
storre betydelse.

Kommunernas upphandlingsprocesser liksom slutkonsumenternas behov blir saledes centrala delar i
konkurrensen och nddvandiga byggstenar att utforska om man vill férsoka utdka sina marknadsandelar.
Legetimus vill bli en mer attraktiv leverantor av hemtjanst, assistans och omsorg.

Examensarbetet bérjade som en ett uppdrag om en miljéinriktad marknadsundersdkning (bilaga 1 —
Uppdrag fran miljobron) foér att senare utvidgas efter kontakt med ansvariga pa Legetimus AB.



2. Syfte

Rapportens syfte ar tvafaldigt:

- Att kartlagga krav och utvarderingsgrunder vid de kommunala upphandlingarna infor insatser
sasom foretagsutveckling och budgetering.

- Att genomfora en marknadsundersokning bland slutkonsumenterna och redovisa denna i en
som resultat och diskussion dar efterfragan granskas.

For att konkretisera resultaten ska de sedan presenteras i en atgardsplan med forslag till vidare arbete.



3. Uppgiftsformulering

Uppgiften bestar i en analys av upphandlingsprocessen hos Goteborgs stad och framstallandet av en
atgardsplan, samt en marknadsundersokning kring efterfragan hos slutkonsumenterna som man
levererar till. Arbetet delas saledes i tva delar.

3.1 Upphandling for Legetimus

Betraffande den kommunala upphandlingsprocessen bér man granska processen och de kriterier som
finns for sallandet av leverantorer. Problematiken ar har att utreda och identifiera hur
marknadserbjudandet kan anpassas for att halla foretaget i framkant bland alternativen. Atgardsplanen
kan sedan formas utifran denna insikt.

Fragestallningarna nedan ska ge en insikt kring &mnet, granska foretaget och ur utomstaende synvinkel
med denna lardom skapa konkreta atgardsforslag i en atgardsplan.

3.1.1 Upphandlingsprocessen
Hur ser den aktuella upphandlingsprocessen ut for Legetimus?

Vilka handlingar omfattas i processen?

Vilka enheter ar delaktiga?

| vilka forum gors bestallning och ansékan?

Vilka uppgifter erhaller kommunen om féretaget och hur?
Vilka deltar i upphandlingen?

Galler samma regler for alla kontrakt?

Hur redovisas de beslut som fattas?

3.1.2 Avtal
Vilka avtal reglerar upphandlingen och hur sluts och upprdtthdlls dessa?

Vilken typ av ramavtal anvands?

Vilka krav stalls for deltagande i upphandlingen?

Vilka beslutskriterier redovisas av kommunen?

Vad kravs for att uppratthalla avtal?

Vad har man fatt for typ av feedback?

Hur har Legetimus presterat historiskt vid slutande av ramavtal?

3.1.3 Miljoaspekten
Hur paverkas upphandlingen av den 6kade miljimedvetenheten?

Vad anser kunderna om miljéarbete?

Vad kravs ur miljosynpunkt for att uppratthalla avtal?

Hur ser det befintliga miljoarbetet ut och hur gar det med miljédiplomeringen?
Vilka rengoringsmedel bor man satsa pa ur miljdaspekten?

Ar ett miljéledningssystem nédvandigt?



Efter att ha utforskat foljande omraden kan man sannolikt dra slutsatser kring upphandlingsdelen och
forbereda atgardsplanen.

3.2 Marknadsundersokning for Legetimus

Marknadsundersokningen syftar till att klarlagga vad konsumenterna prioriterar samt
vardesatter vid valet av serviceleverantor (Dahmstréom 2011). Det behover har nédvandigtvis
inte endast handla om traditionell hemtjanst utan kan aven omfatta de 6vriga "tillaggstjanster”
som Legetimus AB erbjuder. Denna del utvecklas vidare i forberedelserna infor
marknadsundersokningen. Fragestallningar som bor klargoras kan vara:

3.2.1 Marknadsundersékningsplan
Hur inhdmtas informationen fran slutkunderna?

Vad séker man?

Vilken ar malgruppen?

Hur gors urvalet?

Hur nar man malgruppen?

Hur utformas undersékningsformularet?
Hur presenteras svaren?

3.2.2 Efterfragan
Vad efterfragar slutkunderna?
(Detta ar intressant oavsett om slutkunderna erhallits via kommunen privat eller som del av ett foretag)

Vad prioriterar man hogst bortsett fran kostnaden?

Vad ar man beredd att betala mer for?

Vilka for och nackdelar ser kunderna med Legetimus?

Vad &r bra, vad kan forbattras?

Efterfragar man nagra ytterligare tjanster som Legetimus kan ténkas erbjuda?
Hur viktigt ar foretagets miljdarbete for kunden?

Hur viktigt 4r bemdtandet?

Givetvis kommer flera fler fragor dyka upp och dessa kommer da fyllas pa. | det féljande metodavsnittet
redovisas hur fragestallningarna ska besvaras.



4. Avgransningar

Rapporten syftar till att analytiskt undersdka problematiken kring foretagets efterfragan, bade
kommuner och slutkunder, och resultera i atgardsforslag och en undersékningsrapport kring denna. Det
kommer saledes inte goras nagon fullstandig konkurrentanalys eller nagra praktiska justeringar i
organisationen.



5. Teoretisk referensram
5.1 Upphandling for Legetimus

5.1.1 Principer for offentlig upphandling

Den offentliga upphandlingen avser de atgarder som vidtas av en upphandlande myndighet for att
tilldela ett kontrakt eller inga ett ramavtal for varor, tjanster eller byggentreprenader. Da
upphandlingen inte gors av en statligt finansierad myndighet anvands endast begreppet upphandling
(Konkurrensverket 2011).

| denna teoridel kommer uttrycket upphandling avse den offentliga. Vidare kommer tyngden att laggas
pa regleringen for lokala tjansteféretag av Legetimus karaktar.

Upphandlingen omsatter arligen upp mot 500 miljarder kronor i Sverige (Pedersen 2011). Detta utgoér
ca 15 % av den svenska bruttonationalprodukten.

Lagstiftningen bygger pa EU-ratten och aterfinns i granslandet mellan civilrdtt och férvaltningsratt.
Lagen om offentlig upphandling (LOU 2007), Lagen om upphandling inom forsorjningssektorerna (LUF
2007) och Lagen om valfrihetssystem (LOV 2008) styr alla den offentliga upphandlingen i Sverige och
dessa kommer kort redogoéras nedan.

Konkurrensverket definierar syftet med regelverket for offentlig upphandling:

Syftet med reglerna dr att sdkerstdlla fri rérlighet for varor, tidnster, personer och kapital pd EU:s inre
marknad sd att upphandlande myndigheter och enheter i Europa pd ett 6ppet sdtt ska kunna utnyttja
konkurrensen och tillvarata det offentligas medel pa bdsta méjliga sdtt.

(Konkurrensverket 2011)

Pedersen presenterar lite historik och fakta kring metodiken i sin bok Upphandlingens grunder:

De nuvarande lagarna LOU och LUF som bygger pa EU-direktiv ersatte den forsta januari 2008 den &ldre
lagen om upphandling (ALOU) och uppdaterades sedan under 2010. ALOU hade gillt sedan Sverige
blev medlem i det Europeiska Ekonomiska Samarbetsomradet, EES. De nya bestdmmelserna ska
kontrolleras av Konkurrensverket som fran den forsta september 2007 innehar tillsynsansvar.

De flesta bestimmelserna inom upphandlingsdirektiven har enligt EU-domstolen "direkt effekt” vilket
innebér att de kan aberopas av enskilda leverantérer i de svenska domstolarna oavsett om
bestammelserna inforts korrekt i den svenska lagstiftningen. Reglerna ska bidra till en sund konkurrens
samt ge myndigheter och konsumenter hog kvalité till férmanliga priser.

Upphandling inom forsérjningssektorerna begrénsas av LUF som uppvisar stora likheter med LOU.
Forsorjningssektorerna omfattar verksamheter omradena vatten, energi, transport och post.

EU-domstolens rattspraxis omfattar ett antal principer som ar centrala inom omradet (Kammarkollegiet
2012):

e |cke-diskrimineringsprincipen
Denna princip handlar om att anbudssékande och anbudsgivare inte far diskrimineras pa grund
av var de kommer ifran.

e Likabehandlingsprincipen
Alla leverantorer ska ges sa lika forutsattningar som mojligt med allt vad detta innebar.



e Transparensprincipen
Denna princip innebar 6ppenhet for alla dokument gallande upphandlingen. Anbudsgivare ska
enkelt kunna félja en rattvis process.

e Proportionalitetsprincipen
Kraven som stélls av myndigheten maste vara av rimlig karaktar och éverensstimma med
uppdraget. Kraven ska vara applicerbara pa uppdraget och nodvéndiga att kontrollera.

e Principen om 6msesidigt erkdnnande
Myndigheten far inte tvinga en anbudsgivare att skaffa loka certifikat och liknade handlingar
utan maste acceptera likvardiga dokument fran andra regioner eller lander.

Dessa principer ska alla bidra till att forverkliga det ovan namnda syftet.

For att upphandlingsskyldighet ska foreligga kravs att affarstransaktionen utgoér ett kontrakt med
omsesidiga ekonomiska villkor (LOU 2 kap. 108).

Vidare géller enligt LOU 1 kap. 24a§ (svensk bestimmelse) att upphandlande enheter bor beakta miljo
och social hansyn.

| Upphandlingens grunder (Pedersen 2011) beskrivs olika forfaranden vid olika upphandlingstillfallen.
Betraffande tjanster skiljer man inledningsvis pa A och B-tjanster beroende pa huruvida dessa ar
lampade for granséverskridande handel, Vidare ser man till olika troskelvarden for att bestamma
kontraktens omfattning. A-tjdnsterna 6ver bestamda tréskelvarden ar hardare reglerade medan A-
tjanster under troskelvardena och B-tjanster ar mindre reglerade.

5.1.2 Upphandling av B-tjdnster

Till B-tjanster hor mer lokala tjanster sdsom juridiska tjanster, halsa och sjukvardstjanster som ar
mindre lampade for granséverskridande handel och dessa omfattas av LOU 15 kap. Denna upphandling
ar mindre reglerad da den inte utgor ett lika stort hot mot upphandlingssyftena, principerna och den
fria marknaden. B-tjdnsterna och A-tjansterna under troskelviardena omfattas inte av EU-direktiven och
regleringen kring dessa bygger pa den Sverige hade innan EU-upphandlingsbestdmmelser antogs
(Konkurrensverket 2011).

| Upphandlingens grunder (Pedersen 2011) presenteras tre forfaranden (Férenklat forfarande,
Urvalsférfarande och Direktupphandling) som géller for tjdanster av B-karaktar samt for A-tjanster under
troskelvardena.

Vid upphandling genom férenklat forfarande géller att kontrakten annonseras sa att alla leverantérer
har mojlighet att se dem. Darefter har alla mojlighet att Iamna anbud for att erhalla kontraktet.
Anbuden f6ljs sedan upp med utvardering och tilldelning fran myndigheten.

Vid urvalsforfarande far leverantérerna efter annonseringen ansdka om att ldmna anbud, darefter
kvalificerar myndigheten ansdkningarna och bjuder in endast ett urval till att ldmna formella anbud.
Direkt upphandling omfattar inga formkrav utan tacker fran mindre kop 6ver disk till omfattande
kontakter och prisjamférelser mellan leverantoérer. Processen vid direkt upphandling blir mindre
formellt omfattande och illustreras nedan.

Dessa upphandlingar gors, for att alla villkor inte kunnat faststéllas i ramavtalet, som s.k. férnyad
konkurrensséattning och ramavtalsvillkoren i far har inte férandras utan bara preciseras och fortydligas.



En fornyad konkurrenssattning ar saledes en upphandling inom ramavtalet, som alternativ till en direkt
tilldelning efter rangordning av leverantorerna.

Skillnader mellan dessa forfaranden och de fér A-tjansterna ar framst att man vid upphandling av B-
tjanster far halla en dialog med leverantérerna och forhandla. Detta galler for alla dessa tre forfaranden
och ar betydligt mer begransat vid A-tjanster.

Grundregeln vid upphandling av B-tjanster ar att man anvander ett forenklat eller ett urvalsférfarande.
Direkt upphandling far bara goras for kontrakt som understiger 15 % av troskelvardet for A-tjanster
(287 tkr — enligt troskelvarden ar 2011) om inte sarskilda skal foreligger. Alla upphandlingar av samma
slag under ett rakenskapsar ska berdknas samman av myndigheten for att man ska avgora totala
kontraktsvarden.

Figuren nedan illustrerar processerna i de olika forfarandena fér upphandling av B-tjanster

Forenklat Urvalsforfarande Direktupphandling
Annons Tilldelning

Figur 1 — Upphandling av B-tjéinster

Som framgar av figuren ar direktupphandling knappt ens en process utan nagot valdigt obegransat.
Direktupphandlingen som bara far goras pa mindre omfattande B-tjanster alt. A-tjanster under
troskelvardena kan skilja enormt fran fall till fall. De 6vriga stegen paminner mycket om dem for A-
tjanster over troskelvardena och utvecklas vidare i avsnitt 7.4.

5.1.3 Ramavtal
Konkurrensverket definierar ramavtal:
Med ramavtal avses enligt LOU ett avtal som ingds mellan en eller flera upphandlande myndigheter och

en eller flera leverantérer i syfte att faststdlla villkoren fér senare tilldelning av kontrakt under en given
tidsperiod.

Vidare beskriver man speciella férutsattningar vid ramavtal pa sin webbplats. Ramavtalen ingas for en
bestamd tidsperiod och dess villkor galler till dess om inte justeringar gors efter allas samtycke.
Ramavtalen kan I6pa upp till 4 ar.



Ramavtal skapas vanligen da det rader osakerhet kring framtida volymer, leveranser och utformning.
Darfor behover avtalet ge koparen en viss valmajlighet att precisera sina behov nar de omslutna
kontrakten sedan formas, men de huvudsakliga ramarna ar dock fasta (Bergman 2010).

Ramavtalen omfattar sarskilda villkor och krav for upphandling mellan de 6verenskomna
myndigheterna och leverantérerna. Villkoren avser bl.a. hur processen ska ga till vid annonsering och
tilldelning av olika uppdrag. Kraven specificerar vad som kravs for att en leverantoér ska bli godkand som
en del av avtalet. Da myndigheten bara véljer en eller tva leverantérer i ramavtalet maste alla de
framtida kontrakten inom avtalet specificeras direkt. D& man istallet sluter avtalet med tre eller flera
leverantorer behover endast ett ramverk uppstéllas. Da har man senare majlighet att lagga till sarskilda
villkor for olika kontrakt genom s.k. fornyad konkurrenssattning (Pedersen 2011).

Ett ramavtal upprattas under bestamd metodik enligt LOU 5 kap. Avtalet upprattas genom ett
begransat forfarande omfattande férfragningsunderlag, annonsering, leverantorskvalificering och
anbudsutvardering likt det som anvands for A-tjanster. Detta utvecklas vidare nedan. Valet av
leverantérer/parter till avtalet skall goras med anvandning av utvarderingsgrunderna lagsta pris eller
det ekonomiskt mest fordelaktiga anbudet (Pedersen 2011).

Nér ett ramavtal slutits far kontrakt enbart tecknas mellan de myndigheter och leverantérer som &r
parter i avtalet. Det finns heller ingen mojlighet for utomstaende att ansluta sig till ett ramavtal i
efterhand. Villkoren i avtalet galler hela I6ptiden och kompletteringar far endast goéras som
preciseringar eller prisjusteringar tackta av avtalets klausuler.

Tilldelning av kontrakt inom ramavtal gors efter sarskilda rangordningsgrunder, fordelningsnycklar
angivna i ramavtalet. Da ramavtalet inte tacker alla villkor anvands en s.k. fornyad konkurrenssattning
dar ramavtalets parter bjuds in att ldmna anbud for just detta kontrakt. Processen for detta ska vara
forutbestamd i ramavtalet (Konkurrensverket 2011).

| en rapport som Mats Bergman vid sdodertorns hogskola genomfort pa uppdrag av konkurrensverket
(Bergman 2010) beskrivs for- och nackdelar med dessa ramavtal. Ramavtalen ar ibland samordnade
bland ett antal inkdpsenheter. Inom Goteborgs stads ramavtal for stadtjanster ingar exempelvis
flertalet olika enheter som kan komma att behova anlita stadhjalp.

| Bergmans rapport presenteras foresprakare av samordnade ramavtals dsikter med betoning pa den
ekonomiska vinsten genom minskade transaktionskostnader, 6kade volymer och mer fordelaktiga
priser.

Avtalens motstandare trycker dock pa osdkerheten kring framtida forsaljningsvolymer och 6kad
koncentration pa saljsidan som kostnadshéjande faktorer.



5.1.4 Processen vid slutande av ramavtal

Vid slutande av ramavtal anvander man samma upphandlingsprocess som for A tjanster 6ver
troskelvardena, dvs. den mer begransade.

| denna del redogors inledningsvis for de centrala begrepp och processteg som ar gemensamma for all
offentlig upphandling. Darefter behandlas vissa begransningar vid upphandling av A-tjanster som blir
intressanta nar ett ramavtal ska slutas. Processtegen tydliggors i en Pdf-fil tillganglig pa
konkurrensverkets hemsida (Konkurrensverket 2011).

Planering Upphandlingsprocessen Avtals-
perioden
>

Behovsanalys Uteslutning av Kvalificering Tilldelning Avtalssparr Uppfdljning

Forfragnings- leverantorer av av kontrakt

underlag leverantorer (utvardering

\ av anbud) \
Annons Al Kontrakts-

Tilldelnings- skrivning
beslut

Figur 2 — Upphandlingsprocessen fér ramavtal

Férfragningsunderlaget

Processen startar med ett behov av hjalp. Myndigheten behoéver ta hjalp av leverantorer. Behovet
analyseras vidare och faktorer som tidsfrist och villkor behandlas.

| forfragningsformularet preciserar man sina villkor. Dokumentet blir relativt omfattande och hogst
betydelsefullt da det ar detta som avgor hur enkel hanteringen med anbuden och hur avtalets senare
ska se ut. Man har mycket sma majligheter att gora fordandringar i forfragningsunderlaget nar det
senare annonserats. Forfragningsunderlaget bor innehalla:

Krav pa leverantéren

Denna del innehaller inledningsvis krav pa leverantérens ekonomiska stallning samt tekniska och
yrkesmassiga kapacitet. Vidare gors aven kravspecifikationer med mer detaljerad utformning.

Dessa tekniska specifikationer blir mer ingdende och redogor for uppdragens specifika karaktar. Har ska
foremalet for upphandlingen beskrivas exakt och till hjalp har man standarder tillgdngliga pa Swedish
Standard Institute (SIS).

Underlaget kan ocksd omfatta krav pa hallbar utveckling, sdsom social hansyn och miljohansyn. Enheten
miljostyrningsradet arbetar aktivt for att utveckla denna del och bidra till en mer miljéanpassad
upphandling.

Utvdérderingsgrunder

Forfragningsunderlaget kan inneha antingen utvarderingsgrunden "lagsta pris” eller det “ekonomiskt
mest fordelaktiga anbudet” for myndigheten.

Da man anvander det ekonomiskt mest fordelaktiga anbudet maste utvarderingskriterier for detta
preciseras i underlaget. Vid ett ramavtal kan man sedan ha andra mer detaljerade urvalsgrunder for
senare kontraktsslutande inom avtalet.

Kommersiella villkor kan omfatta 6vergripande villkor under avtalsperioden sasom ex. hur leveranser
och betalning ska ske, vem som gor vad och dylika praktiska detaljer.



Administrativa bestimmelser omfattar upphandlingsforfarandet, med olika tidsfrister i processen.
Anbudens giltighet och liknande.

Forfragningsunderlaget annonseras sedan, alt. skickas ut till valda leverantorer, mer om detta lagre ner.
Det stélls lite olika krav pa annonsen beroende pa vad som ska upphandlas och kontraktets varde.
Storre varor eller tjanster lampade for gransoverskridande handel omfatta av EU restriktioner vid
annonseringen. B-tjanster ar mindre begransade.

Metodik for kommunikation bor ocksa finnas med i annonsen och huvudregeln ar har att allt ska vara
skriftligt.

Uteslutning av leverantérer

Uteslutning av anbud far goras efter en kontroll av efterféljandet bland de krav som stélls i
forfragningsunderlaget. En upphandlande myndighet far inte stélla vilka krav som helst utan dessa
maste ha ett naturligt samband med uppdraget enligt proportionalitetsprincipen nédmnd bland de
grundldggande principerna ovan. Ett foretag som uppnar kraven marginellt ska dessutom passera och
vidare behandlas likadant som ett féretag som uppnar kraven med god marginal.

| vissa fall maste myndigheten enligt utesluta leverantorer. Exempelvis far en myndighet inte inga avtal
med foretag som gjort sig skyldiga till ekonomisk brottslighet etc.

Kvalificering

Vid kvalificeringen och den senare tilldelningen ser man till hur val leverantérerna uppnar kraven.
Kriterierna lagsta pris, och ekonomiskt mest fordelaktiga alternativet anvands. Da man valt den senare
kvalificeringsgrunden blir denna process mer omfattande och man maste har se till flera aspekter.

| LOU anges exempel pa olika utvarderingskriterier sasom kvalitet, leverans- eller genomférandetid,
miljo- egenskaper, driftskostnader, kostnadseffektivitet, pris, estetiska, funktionella och tekniska
egenskaper, service och tekniskt stod.

Det ar dock inte tilldtet att gora provningen mot andra kriterier an dem som angetts i
forfragningsformularet.

Tilldelning av kontrakt

Tilldelningen ska meddelas skriftligen till alla leverantorer snarast efter det att anbudstiden gatt ut och
byggas upp efter bestamd struktur. | denna handling ska man kunna se precis varfor en eller flera
leverantorer valts till ett visst avtal.

Tilldelningsbeslutet ska foljas av en avtalssparr/tiodagarsfrist innan man star fardig med avtalet. Detta
for att leverantoérer som inte vunnit ska ha mojlighet att 6verpréva beslutet.



5.1.5 Upphandlingsférfaranden

Nagot som kan variera i ar valet av forfarande i processen. | kursboken Nya lagen om offentlig
upphandling beskrivs de tva forfarandena for A-tjanster over troskelvdardena mer ingaende (Gertéll
2010).

Oppen upphandling

Vid Oppen upphandling har man ganska fa steg i processen. Alla leverantérer r valkomna att lagga
anbud direkt efter kravstillande/forfragningsunderlag och myndigheten haller ingen férhandling med
anbudsgivarna, till skillnad fran upphandlingen inom B-tjanster.

Forfarandet stéller hoga krav pa utformandet av forfragningsunderlaget fran myndighetens sida da man
har mycket sma mojligheter att férandra villkoren nar man publicerat underlaget.

Efter att forfragningsunderlaget publicerats (annonsering) och anbuden kommit in tilltar direkt
urvalsprocessen och denna blir hégst beroende av hur férfragningsunderlaget utformats.

Forfragningsunderlag Annons Urval Avtal

Figur 3 — Upphandlingsprocessen vid 6ppen upphandling

Selektiv upphandling

Vid en Selektiv upphandling har man fler steg i processen. Har bjuder myndigheten in leverantorer till
att ansoka om att fa Iamna anbud. Annonsen omfattar villkor, format samt hur manga leverantérer som
kommer att fa lamna anbud. Nar myndigheten sedan gjort urval bland anbudsansokandena skickas
inbjudan till att Iamna anbud. Inbjudan paminner om férfragningsunderlaget fran den 6ppna
upphandlingen och hérifran ar processen lik denna. Forhandling ar ocksa har minimerad och man ar
hart styrd av de grundldggande principerna for offentlig upphandling.

Forfragningsunderlag Annons Urval Inbjudan till anbud Utskick Avtal

Figur 4 — Upphandlingsprocessen vid selektiv upphandling



5.1.6 Lagen om valfrihetssystem, LOV

| Upphandlingens grunder (Pedersen 2011) beskrivs ocksa en tredje lag som blir aktuell att beréra har.
Utover LOU och LUF har man i svensk lagstiftning valt att inféra ytterligare en nationell
upphandlingslag. Lagen om valfrihetssystem géller for B-tjanster inom social och halsovardssektorn och
ar frivillig for kommuner att anta.

Lagen bygger pa samma principer som LOU och LUF och varnar om konkurrensen. LOV innebér att en
konsument som ar statligt berattigad hushall och vardtjanster, sjalv far valja vilken leverantor som ska
utratta denna tjanst.

Valfrihetssystemet bygger pa kvalitetskonkurrens istallet for priskonkurrens och ersattningen ar darfor
enhetlig for de leverantdrer som utfér samma tjanst.

5.1.7 Géteborgsmodellen

Ar 2005 borjade man vid hemtjinsten i Askim prova en ny modell for hemtjansten kallad
Askimsmodellen, senare Goteborgsmodellen, pa uppdrag av Géteborgs stad (Lofstrom 2007).
Goteborgsmodellen har senare under 2010 implementerats i flera delar av Géteborg och styr nu en
betydande del av hemtjansten i staden. Syftet med inférandet av modellen var att ge vartagare
berattigade hemtjanst storre valmojligheter vid konsumtionen av tjansterna. Detta hoppades man
skulle bidra till att fler kunde bo hemma en langre tid. Med Géteborgsmodellen implementerad kan
vardtagarna sjalva styra 6ver berattigad tid utifran en servicemeny och ex. byta tid for stadning mot
promenader da de onskar.

5.1.8 Miljodiplomering

Miljoédiplomering ar en typ av miljéledningssystem som ska underlatta for foretag att bedriva sin
verksamhet pa ett miljomedvetet satt (Svensk Miljobas 2005). Diplomeringen genomférs av med hjélp
av en utvald miljésamordnare pa det aktuella foretaget samt en utfardare fran kommunen som kan
godkanna diplomeringen. For att ens ha en chans till att bli miljodiplomerade sa maste foretaget
uppfylla nagra obligatoriska punkter. Nagra utav de obligatoriska punkter som maste utredas ar:

» Kartlagga verksamhetens miljopaverkan.
» Planera och genomfdra miljo6forbattringar.
= Utbilda medarbetarna.

» Folja upp och forbattra miljéarbetet.

| en miljodiplomering utreder man foretagets miljopaverkan i de olika delarna av verksamheten. Man
skapar sen rutiner, atgardsplaner samt policy for att sdkerstalla att man har ett fungerande
miljéledningssystem. Miljodiplomering ar saledes baserad pa de bada miljéledningssystemen EMAS och
ISO14001. Miljédiplomeringen bestar i det stora hela av miljépolicy, obligatoriska atgardspunkter samt
rekommenderade atgardspunkter.



5.2 Marknadsundersokning for Legetimus

5.2.1 Allmant om marknadsundersokningar

Marknadsundersékningen skall baseras pa det fakta som inhdmtas fran de berdrda foretagen. For att fa
sa bra underlag som maijligt ar det viktigt att man foljer en viss metodik och struktur i planeringen. For
att underlaget ska kunna representeras i den framarbetade rapporten ar det viktigt att den ar
sammanstalld pa ett korrekt och tillfredstallande satt. Den aktuella marknadsundersdkningen kommer
att inrikta sig mot saval den privata som den offentliga marknaden. Resultatet ska gora att oavsett vem
som laser resultatet, sa ska personen i fraga kunna géra god bedémning utav det framtagna resultatet.

Det finns generellt sett tva typer av marknadsundersokningar; kvalitativ och kvantitativ (Dahmstréom
2005).

e En kvalitativ undersokning gar pa djupet med den utfragade personen eller gruppen i fokus.
Man foérsoker alltsa ta reda pa varfor personen i fraga tanker, tycker och agerar pa ett visst satt.

e En kvantitativ undersokning bygger pa att man studerar ett stérre antal manniskor for att lasa
ut ett genomsnitt. Fragorna ar ofta valdigt enkla och ytliga och resultatet anges ofta i procent.

Alla typer av statistisk undersokning kraver e noggrann arbetsgang. Har foljer ett antal punkter som boér
beaktas:

e Syfte och fragestallningar

e Samarbete mellan statistiker och fackexperter
e Beslut om att gora en statistisk undersokning
e Planering

- Vem skall undersokas?
- Vad skall undersokas?
- Hur skall undersokningen goéras?

e Erhallandet av informerat samtycke av de som skall undersokas
e Provundersokning

e Genomfdrande

e  Beskrivning och analys

e Redovisning i rapport

e Svar pa fragorna och eventuellt

e Nya fragestallningar

Ovanstaende punkter ar allmanna for en statistisk undersékning. De mest intressanta punkterna for ett
tjansteforetag ligger framfor allt under planering, genomférande, beskrivning samt analys.



5.2.2 Marknadsundersékningsplan
Foljande tre fragor maste kunna besvaras utan inbérdes ordning (Dahmstrom 2005):

- Vem skall undersokas?
- Vad skall undersokas?
- Hur skall undersdkningen goras?

Marknadsundersékningen kommer rikta sig mot den offentliga och privata sektorn. Oavsett om det ar
privatperson eller foretag sa ar asikterna och varderingarna vardefulla for det berérda féretagets
fortsatta stravan i att t.ex. kunna 6ka sina marknadsandelar samt att kunna expandera sin omsattning.

Det som kommer att ligga som kontenta éver marknadsundersokningen ar vederbdrande kunds
uppfattning om huruvida kunden varderar olika aspekter vid leverantorsval, samt hur kunden viktar
dessa aspekter.

Vilken typ av undersdkning ar mest fordelaktig?
En beskrivande undersokning kan vara intressant da den besvarar pa féljande fragor:

- Hurmanga...?

- Hurstor andel...?

- Hur mycket...?

- Hurlange...?

- Hurstor ar fordandringen...?

| resultatet av undersdkningen vill man gédrna kunna gora en ledande beskrivning, och istallet kunna
hitta ett orsaksbeteende och en koppling mellan olika variabler som finns utformade i undersdkningen.
Pa sa vis skiftar undersokningen fran beskrivande till forklarande.



5.2.3 Undersokningsform

Marknadsundersékningarnas formalitet diskuteras i kurslitteraturen Marknadsundersékningar (Faarup

2011). Undersdkningar gors antingen som totalundersékning dar alla i populationen tillfragas,

alternativt som urvalsundersokning dar man enbart fragar en utvald del. Urvalsundersokningen stéller

hogre krav pa forarbetet for att urvalet ska bli representativt for malgruppen. | litteraturen presenteras

fordelar med urvalsundersokning:

Den gar snabbare och blir billigare att genomfora och bearbeta. Detta ar sarskilt viktigt da man
snabbt behover fa fram beslutsunderlag.

Man kan anvanda battre matmetoder och darmed fa resultat som innehaller mindre fel.
Eftersom hela undersdkningen ej ar av sa stor omfattning, kan man t.ex. ha tid och rad att gora
en intervjuundersokning i stdllet for en postenkat, varvid man ocksa kan férvénta sig mindre
bortfall. Tack vare att hela undersdkningen ar i en mindre skala, kan vidare
bortfallsuppfdljningen och granskningen av de inkomna svaren goras noggrannare och mer
omfattande. Dessa atgarder kan bidra till att summan av de fel som beror pa slumpens
inflytande (urvalsfelet) och pa 6vriga felkallor, dvs. det totala felet, kan bli mindre &n vid en
totalundersokning.

Man kan stélla flera och mer detaljerade fragor. Man kan dven komplettera "vanliga” fragor
med olika hjalpmedel som skall underlatta fragesituationen och som t.ex. intervjuare kan ha
med sig och visa.

Ar det enda alternativet vid en s& kallad férstérande prévning som gérs vid kvalitetskontroll av
varor t.ex. i produktions- eller detaljhandelsledet. Urval ar ocksa av tids- och kostnadsskal har
det enda ténkbara.

Totalundersdkning ar inte alltid ett alternativ da populationen ibland &r allt for stor men dess kvalité

kan bli battre och &r mycket anvandbar. Nagra fordelar listas nedan:

Man &r intresserad av att fa en redovisning av resultaten i sma delgrupper av populationen. Ett
sadant motiv fanns for folk- och bostadsrakningarna dar man ville ha resultat ner till ibland sma
delar aven kommun. Om man gor ett urval ar risken stor att personer i vissa delgrupper inte
alls kommer med i urvalet eller att man bara far ett fatal personer i dessa och att slumpen
darmed far ett (alltfor) stort inflytande. Ett annat exempel med krav pa detaljredovisning har
varit rapporteringen av transaktioner i utrikeshandeln.

Populationen ar sa liten att det ar omotiverat att géra annat dn en totalundersékning. Om man
vill undersoka trivseln pa en liten arbetsplats, skulle ett urval kunna medféra att bara personer i
en viss personalgrupp eller bara kvinnor eller bara man kom med i urvalet. Ett annat exempel
pa en liten population dr samtliga (manliga) OS-guldmedaljorer i sdg hdjdhopp och 400 m
I6pning. En aktuell fragestallning skulle kunna vara vilka egenskaper en framgangsrik
idrottsman i hojd respektive |6pning bor ha.



5.2.4 Bortfall

Det finns manga olika feltyper i en undersokning, den vanligaste feltypen som &r lattast att studera &r
bortfallsfel (Dahmstréom 2005). Man skiljer pa individbortfall och partiellt bortfall. Vid individbortfall
som aven kallas objektbortfall sa far man t.ex. inga svar alls i en enkat. Vid partiellt bortfall som ocksa
kan kallas variabelbortfall sa &r det bara vissa fragor som besvaras. Nar man talar om bortfall refererar
man vanligen till individbortfall. Det finns tre kategorier som man vanligen hanfor till bortfall.

1. De personer man forsoker kontakta ar pa nagot satt inte antraffbara.
2. De personer man planerat att undersoka vagrar svara.

3. De personer man har planerat att underséka utgér bortfall av ndgon annan anledning. T.ex. pa
grund utav spraksvarigheter eller att personen ar for gammal eller for sjuk for att svara.

Konsekvenserna av bortfallen medfér ju givetvis att resultatet blir snedvridet. Det ar ju naturligtvis
omoijligt att svara pa vad dessa element som vagrat svara har for varderingar.

5.2.5 Utformning av formular

Vid utformningen av fragorna i undersdkningen ar det av stor vikt att dven dem foéljer vissa ramar och
riktlinjer. Detta ar speciellt viktigt da det ar asikter och varderingar som ska undersokas. Viktiga punkter
att beakta presenteras nedan (Faarup 2011):

Att tdnka pa vid formulering av fragor:

e Undvika ledande fragor, forsok att halla dem sa neutralt som mojligt
e Undvik vardeladdade eller prestigeladdade formuleringar

e Undvik hypotetiska sammanstallningar

e Fragaom ensakisander

e Inga krankande, nedvarderande eller stotande ord.

e Anvand ett korrekt, enkelt och lattbegripligt sprak.

e Forklara forkortningar och fackuttryck — om de maste anvandas

e GOr provundersokning

e Anviand inte negeringar i fragan

e Anvand korta meningar utan bisatser och inskjutna formuleringar
e Precisera fraganitid och rum

e Undvik rangordningsfragor

e Begransa antalet fragor

Vid utformning av svarsalternativen ar det bra om alla alternativa svar tacks in, det racker alltsa inte
med alternativen ja, nej eller vet ej. For att fa battre uppfattning av asikten kan man t.ex. lagga in fler
alternativ (se figur)



Ett exempel pa daliga svarsalternativ.

Ja[]
Nej[]

Vetej[]

Ett battre alternativ kan t.ex. vara dessa svarsalternativ.
Mycket bra []
Ganska bra [ ]
Varken eller []
Ganska daligt [ ]

Mycket daligt [ ]

Annu ett alternativ &r att anvdnda sig av en visuell analog skala (VAS), det &r ddremot svart att ge en bra
avlasning pa svarsalternativen om inte skalan goérs numeriskt.

Ett exempel pa VAS utan en numerisk indikator.

Markera pa linjen

Daligt < - Bra

Ett exempel pa VAS med numerisk skala, ringa in ditt svar.



6. Metod

6.1 Foretagsbeskrivning - Legetimus

Projektet delas i tva delar, analys av den kommunala upphandlingsprocessen och en
marknadsundersdkning bland slutkunderna. Analysen och undersékningen gors parallellt.

Inledningsvis gors en kortfattad foretagsbeskrivning for att utreda verksamheten. Beskrivningen gors
genom intervjuer med Gunilla Nielsen®, samt fakta fran féretagets hemsida.

6.2 Upphandling for Legetimus

Betraffande upphandlingsprocessen och fragestallningarna i avsnitt 3.1.1 fordras inledningsvis ett
teoriutvecklande kring offentlig upphandling i Sverige och Géteborgsomradet. Har undersoks forst de
grundlaggande principerna for upphandlingar i Sverige samt vilka lagar som styr denna. Denna teori
utvecklas med hjalp av fakta fran den behjalpliga litteraturen (Pedersen 2011), (Gertéll 2010). Vidare
anvands ocksa webbplatser som konkurrensverket (konkurrensverket 2012) och kammarkollegiets
(kammarkollegiet 1539) hemsidor samt lagtexter inom Lagen om Upphandling, (LOU 2007).

For att sedan kartldagga processen hos Legetimus verksamhet och reda ut problematiken i avsnitt 3.1.1
gors intervjuer med Goéran Brunberg?® och Ing-Marie Trygg® pa Goteborgs stads upphandlingsbolag. Har
utreds slutandet av ramavtalet for verksamheten. Vid dessa intervjuer insamlas ocksa material kring
ramavtalet sasom forfragningsunderlag, svarsblanketter, ramavtal, utvarderingsprotokoll och
tilldelningsbeslut. Denna insamling samt intervjuerna och teorin anvands sedan for att kartlagga
upphandlingsprocessen kring ramavtal och separata kontrakt/avrop inom detta.

Nar upphandlingsprocesserna granskas riktas uppmarksamheten mot avtalen och avsnitt 3.1.2 i
uppgiftsformuleringen.

Avtalet som insamlats fran upphandlingsbolaget granskas har. Inledningsvis undersoks huruvida
Legetimus ar kvalificerade som leverantér gentemot Goteborgs stads krav vid upphandling och vad man
bor beakta for att vara detta i framtiden. Genom intervju med Gunilla Nielsen undersoks vilka punkter
som man behover forbattra.

Efter en vidare granskning av forfragningsformular, svarsblanketter, utvarderingsprotokoll och
tilldelningsbeslut tillhandahallna av upphandlingsbolaget kan ocksa utvarderingskriterierna som efter
kvalificeringen anvands for att salla ytterligare leverantorer utredas for att ge input till atgardsplanen.
Héar undersoks utvarderingsprotokoll fran upphandlingsbolaget for att utreda vad man bedémer vid
utvardering. Darefter granskas Legetimus tidigare prestationer genom utvarderingsprotokoll samt
intervju med Ing-Marie Trygg pa upphandlingsbolaget.

! Gunilla Nielsen (VVD Legetimus AB)
2 Goran Brunberg (Chef Goteborgs Stad — Upphandlingsbolaget)

3 Ing-Marie Trygg (Upphandlingsledare Goteborgs Stad — Upphandlingsbolaget)



Utifran denna granskning identifieras styrkor och svagheter hos Legetimus som sedan diskuteras for att
bli till konkreta atgardsforslag infor kommande upphandling. Har gors dven kopplingar med resultat
fran marknadsundersokningen samt teoriutvecklande inom marknadens trender sdsom LOV (Lagen om
valfrihetssystem) och Goteborgsmodellen for att foretaget ska kunna sta redo i framtiden.

Nar avtalen kontrolleras riktas uppmarksamheten mot miljéaspekten och avsnitt 3.1.3 i
uppgiftsformuleringen. Har granskas inledningsvis en miljérapport (Vangfors, Liljenfeldt, Dana 2011)
skriven av Chalmers-studenter. Med teori fran rapporten och ramavtalet, samt resultat fran
marknadsundersokningen och handledning av Hans Eriksson® granskas sedan vikten av miljoaspekten
bland foretagets kunder.

Avslutningsvis summeras insikterna i en atgardsplan dar rekommendationer for fortsatt arbete for
framgang i upphandling ges.

6.3 Marknadsundersokning for Legetimus

Fragestallningarna i uppgifterna i avsnitt 3.2.2 och 3.2.1 maste besvaras genom att utveckla teorin kring
fragestallningarna och darmed finna en féljsam metodik. De grundlaggande varderingarna hos kund
maste undersokas. Synpunkter och stallningstagande kring kvalité, milj6é och viktiga varderingsfaktorer
maste kartlaggas.

For att astadkomma ett sa bra underlag som mojligt kommer enkaten att utformas efter en mall som
beskrivs senare (Dahmstrém 2005). Nar enkaten borjar ta form ar det viktigt att fragestallningarna blir
korrekt stdllda samt att svarsalternativen blir tillfredstallande. Nar enkdten ar sammanstalld kommer
Hans Eriksson att konsulteras for att ge vardefulla synpunkter pa enkaten. Susanne Kullberg® kommer
ocksa att bli behjalplig da hon har en oberoende standpunkt och hennes synpunkter blir da helt
objektiva da hon inte &r insatt i projektet pa samma satt som Hans Eriksson.

Vid utformning av enkaten sallas de viktigaste och mest aktuella kvalité verktygen som eftersoks i
kundundersdkningen. Vidare fragestallningar ar utformade for att kunna identifiera en attraktiv
kundgrupp som &r vard att rikta sin marknadsforing mot. Fragor for att hitta svagheter i arbetet och
konkreta forslag till forbattringar kommer ocksa att formuleras.

Annu en intressant synpunkt som kommer fylla enkéten &r att identifiera den malgrupp som kan vara
mest intressant att rikta sin marknadsforing mot. Enkdten kommer att rikta sig mot saval kvinna som
man och aldersgruppen kommer beraknas vara i fem kategorier: <30ar, 30-39ar, 40-49ar, 50-60ar,
>60ar.

3 Ing-Marie Trygg (Upphandlingsledare Goteborgs Stad — Upphandlingsbolaget)
* Hans Eriksson (Handledare - Produkt och Produktionsutveckling — Chalmers)

® Susanne Kullberg (Teknikens ekonomi och organisation - Chalmers)



For att finna basta urval kommer all data som insamlats att sparas. En utvardering kommer sen att
genomforas for att hitta en koppling mellan kunders varderingar och planerad marknadsfoéring. Dessa
data kommer sedan att redovisas i en rapport med atgarder for att underlatta foretagets eventuella
satsning pa marknadsforing samt identifiera och hantera eventuellt bortfall.

Sammanstillningen utav alla resultat kommer ske med konsultering med Hans Eriksson?, ddr maste alla
resultat sammanstallas och sedan viktas for att kartlagga vad som behover atgardas for att forbattra
dels arbete men dven den aktuella marknadsféringen. For att kunna gora en tydlig avlasning utav
inhdamtad data kommer alla svaren att sammanstallas i diagram for att gora det tydligt vilka punkter
som ar mest framstaende géallande kundernas varderingar géllande bl.a. miljé och kvalité. Statistik
kommer att berdknas fram och offentliggdras genom olika diagram fér att askadliggora eventuella
brister och svagheter, men dven for att hitta kundsegmentet som passar bast att rikta sin
marknadsféring mot.

Nya fragestallningar som kan komma att dyka upp dr om man kan gora en koppling mellan exempelvis
kon och alder etcetera, och hur det ar relativt mot kundgruppen.

Resultatet Examensarbetet redovisas muntligt genom presentationer for féretag, miljdbron och
handledare samt genom en skriftlig slutrapport. Redovisningen kommer daven omfatta en diskussion av
resultaten.

6.3.1 Forberedelser fér marknadsundersokning

For att forbereda undersékning anvdnds de punkter och den mall som diskuterats i teorin. Darefter
utarbetas en anpassad arbetsgang for denna undersokning

Syfte och fragestdllningar

Legetimus vill kunna identifiera och analysera kundernas behov for att kunna utféra en
effektivare marknadsféring. Marknadsundersokningen skall dven ge svar pa vilken betydelse
ordet "milj6” har fér kunden. Undersdkningen kommer bl.a. att férsoka besvara dessa fragor:

- Vilka andra parametrar styr privata kunders val av féretag for privat hemtjanst?
- Hur stor betydelse har Legetimus miljoarbete for kunderna?
- Vilka miljéaspekter ar viktigast for Legetimus kunder?

Samarbete mellan statistiker och fackexperter

- For att kunna utldsa resultatet av marknadsundersdkningen har Legetimus tva studenter samt
Hans Eriksson till sin hjalp for att kunna gora en utvardering.

Beslut om att géra en statistisk undersékning

- Beslut ar fattat och taget sedan 2011.



Planering

- Vem/vilka skall undersokas?
Marknadsundersokning ska vara av kvalitativ karaktar. Av de cirka 150 kunder Legetimus har
idag ska undersokningen omfatta sa stor del som majligt i denna kundkrets. Mycket fokus
kommer att ligga i att undersékningen besvarar fragestallningarna pa ett sa bra satt som moijligt
for att kunna ge underlag till den framtida atgardsplanen.

- Vad skall undersokas?

Kundernas asikt hoppas kunna ge underlag till Legetimus fortsatta arbete i sin marknadsféring.
Man vill dven veta hur viktigt Legetimus miljdarbete dr samt hur viktiga de olika
miljoaspekterna ar for kunden.

- Hur skall undersdkningen ske?
Kunderna kommer att bli intervjuade per telefon samt fa en enkat utskickat.

Erhallandet av samtycke for de berérda som skall undersékas
- Samtycke kommer att s6kas i samband med undersdkningen.
Provundersékning
- Ej aktuellti nulaget.
Genomférande
- Undersodkningen planeras att ske vecka 22.
Beskrivning och analys
- En omfattande analys utav marknadsundersdkningen forvantas ske under vecka 20.
Redovisning i rapport

- Efter att marknadsundersokningen analyserat och granskats kommer den att laggas in i var
sammanfattande rapport. En redovisning av rapporten kommer att ske vecka 23.

Svar pd fradgorna och eventuellt (nya fragestdllningar)

- Marknadsundersékningen forvantas mynna ut i en atgardsplan som Legetimus ska ha nytta av i
sin framtida marknadsforing.



6.3.2 Marknadsundersdkningsplan

Undersokningen planeras med insikter fran mallen i teorikopplingen. De omfattade punkterna redogors
nedan (Dahmstrém 2005):

Marknadsundersékningsplan

e Utvecklande av syfte

e Fragestédllningar

e Undersokningsform

e Urval

e Bortfall

o Tillvdgagangssatt

e Utformning av formular

e Datainsamling

e Presentation och senare analys av resultat

Utvecklande av syfte

Vad géller privatkunder sa vill Legetimus kartldgga de privata kundernas varderingar och uppfattning av
foretaget, for att kunna anpassa sin verksamhet och allokera sina resurser pa ett fordelaktigare satt.

| undersékningen mot de kommunala handlaggarna sa vill Legetimus anpassa kvalitén i hemtjansten for
att erhalla maximalt kundvarde med de tillgangliga resurserna samtidigt som man vill vinna fler
upphandlingar och befésta sin position i ramavtalet.

Syftet med marknadsundersokningen ar slutligen alltsa att identifiera punkter som kan bli sarskilt
viktiga i Legetimus marknadsféring. Vid konsultering med Legetimus ledning har vederbérande klargjort
att de viktigaste punkterna som generellt bor identifieras i deras marknadsundersdkning ar féljande:

e Hurvarderar kunden kvalité, och vad betyder ordet i kundens 6gon.
e Vad vet kunden om kollektivavtal hos medarbetaren pa Legetimus, och vad betyder det ur
kundens perspektiv.

Enkaten kan utformas efter den ram som finns tillgdnglig, i teoridelen, identifierat som viktig vid alla
former av statistiska undersékningar (Dahmstrom 2005).

Flera viktiga parametrar kommer att analyseras for att sakerstélla att Legetimus bedriver sin
verksamhet pa ett sdtt som gor att man erhaller en bra rankning bland tjansteforetagen innan
upphandling av ramavtal. Ramavtalen uppdateras med tiden och darfoér maste Legetimus géra de
justeringar som kravs for att inte tappa ramavtalet samt att sdkerstalla en god rankning innan
upphandling av fler ramavtal. Marknadsundersdkningens syfte blir saledes en viktig input dven till
atgardsplanen och granskningen av foretagets upphandling i denna rapport.



Fragestallningar

En del viktiga fragestallningar kommer dyka upp vid sammanstallningen av
marknadsundersdkningsplanen (MUP). Tanken ar att dessa fragor besvaras under tiden som arbetet
kommer att fortldpa med MUP. Vissa utav fragorna kommer inte enkaten kunna besvara, utan tiden
kommer att fa utvisa ett svar pa dessa fragor allteftersom Legetimus foljer den handlingsplan som
kommer att skapas. Ett urval av dessa fragor listas darfor i inledningen av genomférandet med MUP.
Resultatet utav enkaterna ar naturligtvis det som ska frambringa klarhet och besvara sa stor del av alla
fragor som majligt.

- Kommer tillrackligt manga kunder delta i undersékningen for att fa tillrackligt bra underlag?

- Arfragorna relevanta och tydliga fér dem som deltar i undersdkningen?

- Kommer Legetimus att kunna utnyttja det framtagna underlaget fran respektive undersdkning?
- Varfor har marknadsundersdkningen inte bedrivits tidigare fran Legetimus?

- Ar kunden medveten om vilka kvalitetssatsningar Legetimus bedriver?

- Vad ar kvalité for kunden?

- Kanner Legetimus till vilken kompetens féretaget har jamfort med sina konkurrenter?

- Vilka miljéaspekter ar viktigast for kunden?

- Vilka parametrar styr vid kundens val av tjansteforetag?

- Kundernas synpunkter pa forbattring.

Undersokningsform

De berérda i undersokningen kommer att bli Legetimus privatkunder samt de kommunala
handlaggarna. Da det skiljer sig mellan kommunal handlaggare och privatkund kommer darfér ocksa
uppfattningarna bli helt olika beroende pa att en kommunal handldggare har helt andra referenser
vederborande maste ga efter vid olika typer av upphandlingar. Men syftet med undersékningen
kommer fortfarande besta.

Det som respektive undersokning ska ge svar pa ar bedémning av den kvalitén som upplevs hos kund,
samt vad som kan forbéttras i Legetimus arbete mot berdrd kund och om kunden ar néjd med de
utforda arbetsuppgifterna. Undersokningen skall ocksa ge svar pa hur mycket kunden dr medveten om
vilket arbete Legetimus bedriver for sin satsning pa kvalité.



Urval

En viktig fragestéllning vid urvalet ar vilken typ av undersokning som ska goéras. En urvalsundersokning
eller en totalundersékning. Datamaterial har samlats in via enkat och intervju.

En enkat skickades via mejl till ca 35 % (56) av kunderna och medforde saledes att det blev en
urvalsundersdkning. Eftersom malgruppen ar ca 150 kunder och féretaget inte har mejl till alla blev det
svart att komma at allas synpunkter.

Vidare genomfors telefonintervjuer med de kommunala handlaggare som representerar Legetimus bas
av hemtjanstkunder. Denna enkat blir darfér mer av en totalundersékning da alla handlaggare om de ar
tillgangliga intervjuas.

Bortfall

Bortfall som kan forekomma i privatkundsundersékningen kan vara, kategori 1, uteblivna svar da manga
ar upptagna manniskor med lite fritid och som kanske inte kommer att ha tid att svara pa denna enkat. |
viss man kommer dven kategori tva finnas representerat som bortfall, da kunder vagrar svara.
Legetimus ledning och de tva studenterna tror &nda att kunderna ar intresserade av att kunna ge
feedback till Legetimus for att kunna paverka deras fortsatta arbete mot férbattring.

Betraffande undersokningen kring de kommunala handlaggarna ar den kategori som framst kommer att
representeras som bortfall, kategori tva. Legetimus och de tva studenterna uppskattar att de
kommunala handlaggarna kommer att visa nagon form av motvilja till att medverka i undersdkningen.
De kommunala handldggarna representerar en malgrupp som annars skulle bli representerad som
kategori tre i bortfallen pa privatkunder. Alla dldre kunder som Legetimus har representeras av de
kommunala handlaggarna.

Da handlaggarna 6verfor kundernas synpunkter finns det dven risk att dessa vinklas efter
handlaggarens egen tolkning av intrycken, asikter och humor.

Tillvdgagangssatt (Hur gérs undersékningen? )

Undersoékningen kommer att ske med hjalp av enkater som kommer att vara specifikt utformade for
kommunal handldggare samt privatkunder. | fallet med kommunal handlaggare kommer vederbérande
att fylla i enkdten under en telefonintervju. Enkdten kommer att skickas ut via mejl i forvag till de
kommunala handlaggarna.

Konsultering kommer att ske med Legetimus ledning, Hans Eriksson och Susanne Kullberg. Nar
konsultationen och eventuell revidering av enkét ar fardig kommer enkaten ga ut via Legetimus
mejladress till samtliga av Legetimus kunder. Aven kommunala handlidggare kommer att motta mejl
med bifogad enkat. De kommunala handlaggarna kommer sen att intervjuas via telefon.

Nar det géller de privata kunderna hos Legetimus sa ar det inte mojligt att gora samma forfarande da
det dels ar allt fér manga kunder och dels att Legetimus ledning tycker att det dr opassande att stéra
kunderna over telefon. Darfér har en idé foreslagits om att enkaten gar ut till kund via ett mejlutskick
fran Legetimus. Detta kommer att bli aktuellt vid fallet med privatundersékningsenkaten. Underlaget
enkaterna kommer att skapa kommer sen att viktas och sammanstallas i en rapport.



Utformning av formular

Efter planeringen formas de tva enkaterna, dessa finns tillgangliga i bilaga 2 och 3. Fragorna anpassas sa
att syftet bade fran planeringen och efter intervjuerna med Legetimus ledning blir utrett.

| enkéaten till privatkunderna undersoks inledningsvis alder, kon och hushallstorlek bland de svarande.
Detta for att senare vid intresse kunna reflektera kring monster bland svaren. Vilka aldersgrupper ar
mer/mindre ndjda, hur stor andel man/kvinnor svarade osv.

Efter denna introduktionsdel ombads de svarande att vardera ett antal faktorer generellt inom
stadning, och sedan betygsatta Legetimus prestation betraffande samma faktorer. Faktorerna
presenteras i en slumpad ordning. Denna del kommer bidra till att visa var foretaget innehar styrkor
och svagheter samt vilka kvalitetsomraden man bor satsa pa i forbattringsarbetet.

Darefter efterfragas hur kunder ser pa kvalité och miljéarbete samt huruvida de kan tdnka sig att betala
mer for dessa tjdnster. Detta kan ocksa bidra till svar som ger ledtradar infor resursallokeringen.
Fragorna kan utreda huruvida man bér lagga pengar pa miljo och kollektivavtal for att fa nojdare
kunder.

Avslutningen omfattar fragor for att undersdka styrkor, generera forbattringsforslag samt undersoka
vilka marknadsféringskanaler som bidragigt till att géra kunden medveten om féretaget.

Enkaten tillverkas som ett formular dar de svarande kan kryssa for svarsalternativ samt endast fylla i
text pa bestamda stallen. Detta for att underlatta for kunden, minska bortfallet och férenkla
hanteringen i den senare datainsamlingen.

| enkaten riktad mot de kommunala handlaggarna ges mer utrymme for utforliga svar i form av text da
denna intervju gors over telefon och enkaten fylls i av intervjuaren. Har gérs utrymme i
svarsformularets fritext for att intervjuaren ska kunna fa ett storre intryck av svararens synpunkter.

Inledningsvis undersoks kvalitén i stadningen och har gors dven jamforelser med konkurrenter. Har
fragar man kring handlaggarens intryck utifran de synpunkter de fatt fran slutkunderna. Detta for att
aterigen identifiera foretagets styrkor och svagheter. Vidare undersoks liksom i privatenkaten
forbattringsforslag. Man undersdker daven vad handlaggarna tror kan férandras i ramavtalens krav och
utvarderingskriterier i framtiden da det ar dem som for synpunkter uppat i organisationen infor
fordandringar.

Avslutningsuvis stalls ndgra varderingsfragor liknande dem i privatenkaten. Har utreds dels uppfattning
av hemtjanst i allmanhet och Legetimus prestationer inom nagra olika parametrar. Miljdaspekten
belyses ocksa.

Datainsamling

Datainsamlingen gors genom ifylinad av ett excel-ark dar varderingsfragornas betygssattning och dessas
frekvens radas upp. | word-filer samlas ocksa asikter fran fritextfragor infor senare bearbetning och
analys. Mail ldses av separat och likasa dokument fran intervjuer med de kommunala handlaggarna.

Presentation och senare analys av resultat



Inledningsvis redogors det kort for hur undersdkningens genomférande gatt, hur manga som svarat och
ovriga omstandigheter.

Privatenkdten kommer sedan redovisas under fyra resultatrubriker:

- Svarandekaraktar

- Vardering och betygsattning
- Betydelse av mervarde

- Fritextfragor

Betraffande svarandekaraktar redovisas forhallandet mellan man och kvinnor i svaren, aldersférdelning,
samt hushallsstorlek. Har anvands procentsatser och cirkeldiagram. | diskussionen kan dessa lardomar
senare anvandas for att analysera bortfall, paverkan och resultatets palitlighet.

Resultatet av varderingen presenteras som betygssnitt. Varderingens snitt kommer rankas i
storleksordning och snittet betygssattningen av Legetimus betygssattning inom samma faktor skrivs
bredvid i tabell. | Diskussionen kan sedan rankade differenser mellan dessa varden (Vardering — Betyg)
bli intressant material da dessa belyser omraden som blir extra viktiga att iaktta.

Betydelsen av mervardet redovisas med hjalp av liggande stapeldiagram for att belysa huruvida kunden
ar beredd att betala for kvalité.

Avslutningsvis kommer 6vriga synpunkter sammanfattas i I6dpande text. Har presenteras varfor
kunderna valjer Legetimus, forbattringsforslag och hur de horde talas om féretaget. Den sistndmnda
blir input i ett cirkeldiagram som illustrerar de aktiva marknadsforingskanalerna.

Enkéaten till de kommunala handldggarna redovisas under tva resultatrubriker:

- Formedlade synpunkter
- Vardering och betygsattning

De férmedlade synpunkterna presenteras i [6pande text. Avsnittet avslutas med en sammanfattning dar
det mest aterkommande framstélls och frekvensen kring dessa diskuteras. Har kan punktlistor och
tabeller eventuellt bli behjalpliga i senare analys.

Véarderingen och betygsattningen presenteras i tabeller likt dem i privatenkaten. Liknande matt anvands
i analysen.

Resultatet i undersékningen kommer avslutningsvis efter diskussion och analys att sammanstallasi en
undersokningspresentation som sedan &r avsedd att bli en handlingsplan for ledningen pa Legetimus
for att kunna allokera sina resurser battre och dven marknadsfora sig mer effektivt.
Undersokningspresentationen skapas som ett kortfattat dokument dar metod, urval, bortfall och ett
sammanfattat resultat presenteras (bilaga 10).



7. Resultat

Legetimus verksamhet ar beroende av manga olika omraden. For att kunna bedriva verksamheten pa
ett effektivt satt bor Legetimus ta hansyn till bl.a. affarsmiljo, omvarld och givetvis det kanske absolut
viktigaste; upphandlingsprocessen.

7.1 Foéretagsbeskrivning

Legetimus ar ett tjansteforetag (aktiebolag) som framst ar verksamt inom Goteborg stads kommun. De
aktuella tjansterna som Legetimus har idag bestar av stadning, fonstertvatt, sanering och hemtjanst.

Personalen som arbetar pa Legetimus har lang erfarenhet inom branschen och vid anstallning stalls
kravet att den anstallda talar god svenska. Den anstéllda pa Legetimus skyddas av bl.a. kollektivavtal
och ansvarsforsakring.

Legetimus ledning bestar av Vd Susanne Carlsson och vVd Gunilla Nielsen, totalt &r det 45 anstéllda som
arbetar pa Legetimus. Foretaget omsatter idag cirka 13 m kr och &r i behov av battre marknadsféring
for att forbattra sin omséattning som Legetimus ledning har som mal att fordubbla. Féretaget har atta
miljéfordon som uppdragen huvudsakligen utférs med.

Affarsmiljon

Legetimus kunder bestar idag av cirka 10 féretag, cirka 150 privata kunder samt flertalet storre kunder
inom den 6ppna kommunala hemtjansten. En stor uppdragsgivare for Legetimus ar darfér Goteborgs
stad (kommunen) som Legetimus har slutit ett ramavtal med for att kunna delta i upphandlingar
(arbetsuppdrag). Marknaden bestar alltsa av bade den offentliga saval som den privata sektorn.

Tjansterna Legetimus erbjuder marknadsfors framst genom mun till mun metoden samt till viss del av
Legetimus hemsida. De storsta konkurrenterna pa marknaden idag for Legetimus ar tjansteforetagen
Hemfrid och Homemade som har battre ekonomiska forutsattningar och darmed andra mojligheter att
marknadsfoéra sig.

Omvarlden

En stark trend just nu ar att foretag tar mer ansvar och satsar allt mer pa miljoarbete sdsom ISO
certifiering, miljodiplomering osv. Detta i sin tur gor att kunderna prioriterar de féretag som har satsat
hart pa miljoarbete inom sitt foretag (Sifo rapport 2004). Legetimus har paborjat en miljédiplomering
som forvisso inte ar avslutad, men det férberedande arbetet med miljéinventering ar fardigt och det
finns en handlingsplan med checklista som Legetimus kan folja.

Vidare staller kommunen hela tiden nya krav i ramavtalen, nasta upphandlingsomgang kommer
medfoéra ytterligare krav inom miljo och arbetsférhallanden, mer om detta i upphandlingsdelen.

Lagen om valbarhet (LOV) har tratt i kraft i Molndal och det gor att Legetimus har tappat manga av sina
kunder i detta distrikt, eller rattare sagt sa har det blivit olonsamt for Legetimus att fortsatta sin
verksamhet déar da deras kunder ar valdigt utspridda och eftersoker valdigt fa arbetstimmar fran
Legetimus. LOV har dnnu inte tratt i kraft i Goteborgs kommun, om den kommer att gora det ar i
nuldget osdkert. Skulle LOV trdda i kraft i Goteborgs kommun sa skulle det helt klart paverka Legetimus
verksamhet med ett liknande utfall som i MélIndal.



Antalet svartjobbare som finns pa marknaden idag ar fortfarande hogt men alltfler soker den typ av
sakerhet som Legetimus erbjuder med kollektivavtal mm.

Ansvariga pa Legetimus misstanker ocksa svartarbete inom branschen och detta som ger en
prispressande effekt. Detta upplevs som ett storre hot for foretaget da Legetimus forsoker folja sina
konkurrenters prisexempel pa sina tjanster.



7.2 Upphandling foér Legetimus

7.2.1 Upphandling fér Legetimus hos Goteborgs stad

Upphandlingsprocessen kartlades genom den valda metodiken i avsnitt 7.1.1 och beskrivs nedan med
hjalp av figur 4 och tillhérande text:

Upphandlingsprocessen for stadtjanster

5 Kommunal Enhet Kommunal Enhet Kommunal Enhet
BESTALLARE (ex. hemtjanst) (ex. museum) (ex. bibliotek)
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Tilldelningsbeslut
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EXTERNT
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Figur 4 — Upphandlingsprocessen fér stddtjénster



Nar man pa Goteborgs Stad upptacker att man i framtiden kommer ha ett aterkommande behov av
varor eller tjanster fran utomstaende leverantorer kan ett ramavtal utformas. Da man vill stalla upp ett
sadant avtal skickas en intern bestallning till kommunens upphandlingsbolag.

Goran Brunberg, chef pa upphandlingsbolaget, arbetar dagligen i denna process. Upphandlingsbolaget
sysselsatter ca 40 personer med 1600 olika ramavtal dar myndigheten kdper varor och tjanster av
leverantorer utifran.

Ramavtalen skapas huvudsakligen som resultat av en kommunal inkdpsanalys. | inkdpsanalysen
tydliggérs omfattningen och frekvensen av kommunens olika typer av kép. Dessa visar sedan var
behovet av ramavtal foreligger. Sjalva ramavtalet staller upp villkor och krav infor kontrakt inom avtalet
som sedan da kan goéras enklare och mer tidseffektivt.

Sjdlva huvudsyftet blir darfor att forenkla dessa aterkommande kdp, genom att inledningsvis skapa och
sluta ett samtycke med nédvandiga leverantorer.

Goteborgs Stads har tva ramavtal kring stadtjanster som Legetimus AB &r part i och processen kring
dessa tydliggors i figur 4. De feta linjerna avser det ursprungliga ramavtalsslutandet medan de tunna
beskriver de senare kontra kontrakten inom avtalet.

Goteborgs stad upphandlar inledningsvis ett sa kallat samordnat ramavtal med flera olika interna
bestallare samt externa leverantorer av hemtjanst i Géteborgsomradet. Ramavtalet upphandlas med
samma regler som de for A-tjanster beskrivna i teoridelen samt LOU § 5 och kan komma att gélla upp
till fyra ar. Upphandlingsbolaget tar ut en avgift om 1 % av omsattningen pa de uppdrag som férmedlas
genom ramavtalet och denna betalas fyra ganger om aret och driver verksamheten.

Vid upphandlingen av ramavtalet anvander man oppet férfarande och flera olika leverantorer lagger
anbud.

Avtalet annonseras likt en mangd andra via hemsidan (Visma opic 2012). Annonseringen ar lagstadgad
och maste vara synlig for alla aktuella leverantorer. Annonsen gors som ett publicerande av ett relativt
ingdende forfragningsunderlag med alla villkor och krav listade. Legetimus och de 6vriga leverantérerna
(langst ner i skissen) kan sedan sdanda anbud (fylla i en svarsblankett) for att bli en del av avtalet. |
anbudet som gors via en sarskild svarsblankett anger man bland annat det timpris man tar for sitt
arbete samt ett par referenser (kunder) som man valjer att anvanda infér en kommande utvardering av
leverantorerna.

| ramavtalen for stadtjanster kontrolleras forst att alla leverantérer kan uppna de krav och villkor som
stalls inom avtalet. Har utesluter man ett antal leverantorer.

Sedan genomfors en utvardering av leverantorerna enligt sarskilda kriterier som undersoks senare i
rapporten. Uppfyllandet av kriterierna samt timpriset ger sedan leverantéren en ranking (och ett
|6pnummer), som senare kan anvandas i vidare sallning eller vid de enskilda avropen inom ramavtalet.
Da upphandlingsbolaget anser att leverantorerna 6verskrider efterfragan gors en ytterligare sallning av
leverantdrerna har infor slutandet av ramavtalet.

Ett tilldelningsbeslut sdnds sedan sa fort som mojligt till alla delaktiga for att inom det 6ppna
forfarandet tydligt redovisa hur man utvarderat och valt bland anbuden.

Da avtalet signeras och returneras av en leverantor star denna som ansvarig for att den uppfyller
kraven och detta kan sedan kontrolleras av upphandlingsbolaget som féljer upp avtalen och ansvarar
for aterkopplande méten minst en gang om aret enligt LOU. Om det upptécks att nagon leverantér inte
uppnar kraven kan denna komma att uteslutas fran avtalet.



Da en senare tiodagarsfrist passerat sluter Goteborgs stad sitt ramavtal och de senare kontrakten
faststalls inom den rosa ringen i skissen som férenklat forfarande. Legetimus bada ramavtal med
kommunen begransar forfarandet for Legetimus liksom ett tiotal av deras konkurrenter inom
Goteborgsomradet.

Nar en kommunal intern enhet behoéver hjalp av en stadleverantor besdker de Goteborgs stads
bestallningsmodul WINST (Webbaserat inkdpsstod, till hoger i skissen). | WINST finns formulér inom alla
Goteborgs stads ramavtal, skapade av upphandlingsbolaget tillgangliga. Har fyller bestéllaren i ett
forfragningsunderlag, skapat unikt fér ramavtalet av upphandlingsbolaget, som sedan gar ut till alla
ramavtalets leverantérer via mejl. Forfragningsunderlaget gors som en s.k. fornyad konkurrenssattning
inom lagen om offentlig upphandling. Ett underlag for ett av Legetimus kontrakt inom ramavtal har
bifogats i bilaga 4.

Bestéllaren fyller forst i omfattningen pa arbetet. Denna kan antingen vara tidsbaserad eller
arbetsbaserad, dvs. antingen utgtra den arbetstid som 6nskas i bestdllningen alternativt det arbete
man vill ha utrattat. Da den arbetsbaserade modellen gors kravs ett lokalbesok fran Legetimus sida.
Man maste har undersdka omfattningen pa arbetet for att senare korrekt bedéma dess kostnad i
formularet.

Sedan fyller myndigheten i de tilldelningskriterier man valjer att anvdnda for att tilldela just detta
kontrakt. Dessa viljs bland de listade i ramavtalet och bestéllaren far inte anvdanda andra. Inom
ramavtalen for stadtjanster ar pris det vanligast anvanda tilldelningskriteriet enligt ansvariga pa
Legetimus och denna utvecklas inte narmare har. Mer om dessa och kontraktstilldelning i nasta avsnitt.
Da andra kriterier an pris véljs ar det viktigt att bestallaren noga specificerar hur dessa ska méatas och
formularet har darfér formats darefter. Vidare fyller myndigheten dven i deadline och form fér svar,
avtalstid, vem som svarar for stadutrustning, kontaktuppgifter och adress. Formuldret mejlas sedan ut
till alla parter i ramavtalet, den rosa ringen pa skissen i figur 4.

| leverantorens svar fyller de helt enkelt pa formuldret med sina uppgifter samt det timpris, alt. den
fullpris de erbjuder, beroende pa om uppdraget var tids eller arbetsbaserat. Timpriset har far enligt LOU
inte 6verstiga det i Ramavtalet som ska ses som ett takpris.

Enligt ansvariga pa foretaget ar pris det absolut vanligaste tilldelningskriteriet for de enskilda avropen
inom ramavtalet och den som kan erbjuda det ldgsta vinner da i regel upphandlingen. Har kan man inte
gora sa mycket mer an att rakna ut féretagets fasta och rérliga kostnader infor ett uppdrag for att se att
man gor vinst.

| villkoren for kontraktstilldelning listas de tilldelningskriterier som far anvandas vid férnyad
konkurrenssattning infor upphandling av de kontrakt som omsluts av ramavtalet. Valet av leverantoér
ska ske enligt nagot av de nedan angivna kriterierna:

- Pris

- Genomférandetid

- Miljéegenskaper

- Driftskostnader

- Kostnadseffektivitet

- Kvalitet

- Estetiska, funktionella och tekniska egenskaper



- Service
- Tekniskt stod

Det ar bestallaren och skaparen av kontraktet pa kommunen som hér valjer kriterier och de
leverantorer som ligger i framkant i ramavtalets bedomning som utreds langre ner ligger dven bra till
har.

Nar underlaget returneras bifogas dven en genomforandebeskrivning dar Legetimus beskriver hur de
tankt genomfdra arbetet. Denna blir sarskilt viktig da andra tilldelningskriterier an pris tillampas i den
fornyade konkurrenssattningen. | genomforandebeskrivningen anges de forhallanden som man
erbjuder kring uppdraget. Har namns ex. metoder vid kontakt, uppféljning, schemaldggning och
liknande. Svarstiden ar vanligen ett par veckor och myndigheten far enligt LOU inte titta pa nagot
anbud innan denna gatt ut. Denna process paminner om den vid ramavtalets ursprungliga skapande
men blir ndgot mindre formell da ramavtalets regler géller.

Efter det att svarstiden gatt ut gor myndigheten ett urval bland anbuden och véljer leverantér utefter
tilldelningskriterierna. Tilldelningen meddelas i ett tilldelningsbeslut som alla far ta del av. Har ska det
tydligt framga vem som valts och pa vilka grunder.

Efter det att tilldelningsbeslutet gatt ut tilltar den i teorin ndmnda avtalssparren da leverantorer har
moijlighet att dverklaga beslutet. Tilldelningsbeslutet avslutar kontraktscykeln langst ner i skissen. Den
hogra processen inom ramavtalet (fornyad konkurrenssattning) har i Legetimus fall en frekvens pa ca
fyra cykler/manad, men detta kan variera stort beroende pa efterfragan fran bestéllarna.

7.2.2 Upphandling av Legetimus ramavtal

For att uppfylla villkor och krav i ramavtalet som inte uppfylls, sa behéver nédvandigtvis inte detta
resultera i fler vunna upphandlingar. Avvikelser har kan vid kontroll och upptackt leda till uteslutning
fran ramavtalet och detta skulle bli forédande for verksamheten. Darfor ar dessa punkter sarskilt viktiga
i atgardsplanen.

For narvarande har Legetimus AB en del i tva ramavtal hos Goteborgs Stad och dessa dr bada offentliga
handlingar i form av forfragningsunderlag inom kategorin ”Stadtjanster inklusive fonsterputs”:

- Ramavtal IK08338-13 — Stadtjanster 6ppna hemtjansten
- Ramavtal IK08337-08 — Stadtjanster daglig stadning

De tva avtalen ar valdigt lika varandra och villkoren och kraven nastan identiska. De upphandlades bada
under sommaren 2009 och strackte sig tva ar framat med tva ars mojlighet till fornyelse. | fjol férnyades
avtalen och i sommar kommer de férnyas for sista gangen. Nasta ar kommer det saledes upphandlas
nya avtal som blir nédvandiga for Legetimus att bli parter i.

Goteborgs stad upphandlar statistiskt ca 25 % (uppskattad siffra i forfragningsunderlaget) av sina kop
inom denna kategori och ramavtalen har ca 15 leverantérer vardera som parter. Avtalen har mycket
liknande forfragningsunderlag och ses som ett avtal med tva avtalsomraden. | figur 5 nedan illustreras
kartlaggningen av den specifika processen for slutande av ramavtal. De ingdende momenten diskuteras
forst 6versiktligt for att sedan behandlas mer ingaende i kommande avsnitt.



Upphandlingsprocessen for ramavtal
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Figur 5 — Upphandlingsprocessen fér ramavtal

Ramavtalet upphandlas genom att Goteborgs upphandlingsbolag inledningsvis publicerar ett
forfragningsunderlag. Har star allt gallande ramavtalet sdsom vad det avser, tidsperiod, villkor & krav,
utvarderingsgrunder, tillvagagangssatt for enskilda avrop mm. De leverantoérer som sedan vill delta
forbereder darefter ett anbud, en svarsblankett. Detta omfattar férutom medgivande for uppfyllanden
av samtliga krav och detaljer kring foretaget aven en kostnadskalkyl for ett referensobjekt. Har
presenterar leverantoren sitt pris for stadning av ett eller flera av upphandlingsbolaget valda
referensobjekt. Vidare anges dven ett antal referenskunder som senare kan komma att intervjuas av
upphandlingsbolaget i utvarderingsfasen.

Efter att anbudet mottagigts av upphandlingsbolaget och svarstiden gatt ut kontrolleras kvalificeringen
bland alla leverantérer och de som har inte lyckas uppna de krav som galler sallas bort.

Nar Upphandlingsbolaget slutligen anser sig ha for manga leverantorer kvalificerade goérs avslutningsvis
dven utvardering dar leverantorernas prestation bedoms avseende kriterier pa sdsom pris och kvalité
och sedan minskas till ett 6nskat antal genom uteslutning av de samst presterande leverantorerna.

Enligt Ing-Marie Trygg pa upphandlingsbolaget fick ndstan ett tiotal leverantérer (av 21) avslag efter
denna utvardering vid upphandlingen av det befintliga ramavtalet 2009 och darfor blir det hogst
nodvandigt for Legetimus att hdr generera sa héga podang som maijligt har nar nasta ramavtal
upphandlas 2013.

Avslutningsvis skickas ett tilldelningsbeslut till leverantorerna. Detta bygger i sin tur pa ett
utvarderingsprotokoll som kan erhallas pa begaran och blir en viktig input i denna rapport.



7.2.3 Kvalificeringsmomentet i upphandlingen av ramavtalet

Nedan utreds omraden déar leverantdrerna maste vara aktiva och na bestamda mal for att bli
kvalificerade. Tyngden laggs i de omraden som Legetimus framst bor beakta for att uppna kraven. Alla
krav ar inte nédvandiga att uppna, men de beaktas alla vid den senare utvarderingen bland
leverantorerna.

Finansiell styrka (obligatoriskt)

Leverantéren maste kunna visa pa ekonomisk stabilitet pa nagot satt. Detta ar obligatoriskt och kan ske
pa olika satt. En saker metod ar dock ett utlatande fran den finansiella enheten Creditsafe som kan
ranka kreditvardigheten. Har kravs ett varde pa minst 40 for kvalificering (Creditsafe 2012).

Teknisk férmdga och kapacitet (obligatoriskt)

Foretagen maste har intyga att man har den tekniska formaga och kapacitet for att hantera de uppdrag
och de férutsattningar som beskrivs i forfragningsunderlaget. Detta géller exempelvis hantering av mejl,
offerter, fakturering osv.

Vidare géller att foretagen ska haft en erfarenhet av uppdrag med omsattningen ca 350 tkr exkl. moms
per ar. Det ar denna typ av kunder som ska belysas i referensférteckningen som blir viktig for
utvarderingen som utreds nedan.

Arbetsstyrkan ska dven utgoras till 50 % av personal med minst tva ars erfarenhet.
Varan/tjdnsten (obligatoriskt)

Har intygar man att man godkant ramavtalsvillkor med tillhérande tillagg/avvikelser samt
kravspecifikationer i underlaget. Dessa innehaller manga enklare och sjalvklara krav kring
tillvagagangssattet vid utférande av tjansten och liknande. Tva punkter har far nedan lite utrymme:

Arbetsmiljokrav (tillagg)

Bland villkoren aterfinns kravet pa en nédvandig kemikalielista godkand i enlighet med férordning om
verksamhetsutévares egenkontroll (SFS 1998:901 § 7). Denna bor vara utformad enligt exemplet som
upprattats i bilaga 7. | den pabérjade miljodiplomeringen finns en enklare lista som kan vara en borjan
till denna. Vidare géller att de medel som anvands i verksamheten ar godkdnda av kommunen. | avtalet
listas alla godkdnda rengéringsprodukter samt aktuell miljémarkning.

Dack (tillagg)
Dack ska vara HA-oljefria om det finns sadana att tillga for fordonet i fraga. Med HA-oljefria ddack menas

dack som inte innehaller oljor med mer &n tre procents halt av polyaromatiska kolvaten (PAH) enligt
matmetod IP 346/86, dvs. inga markningspliktiga hégaromatiska oljor. Vintertid skall om maijligt
dubbfria dack anvandas.

Miljoledning (tillagg)

Leverantoren skall bedriva miljoarbete i foretaget, inom ramen av ett miljéledningssystem.
Miljéledningssystemet skall minst omfatta en miljépolicy, en miljéutbildning for all personal och
miljémal med handlingsplaner for hur och nar malen skall uppfyllas. Om ett miljéledningssystem inte



finns, skall det inféras under avtalsperiodens férsta halft. Om miljoarbete inte genomfors enligt
ovanstaende kan detta komma att anses som vasentligt avtalsbrott.

Finansiell styrka (tillagg)
- Leverantor har ansvarsforsakring (10 Mkr)

- Leverantdr har ansvarsforsdkring vid nyckel/passerkortforlust
(6 basbelopp = SEK 256 800 i skrivande stund)
- Minst 65 % av omsattningen skall besta av I6n/arbetsomkostnader exkl. VD 16n.
- Leverantorens huvudsakliga inriktning skall vara lokalvard
- | uppdraget utfors lokalvard av leverantdrens egen personal till minst 70 %.

Ledningssystem och social hédnsyn

Detta omrade ar inte obligatoriskt men kan utgéra grund i den senare utvarderingen. Har anges forst
om foretaget har ett kvalitetsledningssystem som ar certifierat av en tredje part. Samma galler
miljoledningssystem som ocksa ar en punkt bland tillaggen i villkoren ovan. Legetimus har ingen av
dessa certifieringar men har istallet angett att de har alternativ till att sdkerstalla kvalité och milj6. De
har dven angett att de ar miljodiplomerade vilket inte helt stimmer, mer om detta nedan.

Betraffande social hansyn har man svarat att man innehar rutiner att arbeta med inom sociala krav
enligt ILO:s atta kdrnkonventioner samt enligt FN:s barnkonvention. Man har ocksa uppgett att det
finns upprattade rutiner for att arbeta med sociala krav enligt det arbetarskydd, arbetsmiljolagstiftning,
arbetsratt, inklusive lagstiftning om minimilén, och det socialforsakringsskydd som géller i Sverige.
Detta ar en obligatorisk punkt.

7.2.4 Utvarderingsmomentet vid upphandling av ramavtalet

Utvarderingen i det avslutande tilldelningsbeslutet (utvarderingsprotokoll) blir ett resultat av
leverantdrernas anbud/svarsblankett samt av upphandlingsbolaget genomforda
kvalitetsundersokningar bland av leverantoren angivna referenspersoner.

| bilaga 7 presenteras ett utvarderingsprotokoll for en av leverantérerna som blev antagen i detta
ramavtal. Kriterierna listas till vanster intill illustrationen och &ar alla viktade for att ge ett uttankt utslag
av felpoang, man bedémer féljande egenskaper och viktning bland leverantérerna:

- Kvalitet (60 %)

- Utbildning (20 %)

- Referensobjekt (5 %)

- Auktoriserad alt. Medlem i branschorganisation (10 %)

Poangsummor utifran dessa kriterier viktas efter de angivna procenten och alla differenser fran full
podng ger ett negativt utslag som sedan laggs pa ett timpris man presenterar i anbudet. Darefter fas ett
slutgiltigt timpris som utgor grund for utvarderingen och en jamforelse med de andra leverantorerna.
Timpriset far sedan som namnts inte 6verstigas i de separata avropen inom avtalet och bor darfor inte
laggas for lagt. Det bor heller inte laggas for hogt for att det da bidrar till ett samre utvarderingsresultat.



Kvalitén som ar den mest betydelsefulla kriteriet grundas pa en undersokning gjord hos en av
leverantorens kunder. Leverantoren anger i anbudet 6 olika kunder med uppdrag som svarar for en
omséattning om minst 350 tkr. Den hoga faktureringsgransen medfor att féretagskunder fran det
kommunala ramavtalet avseende stadtjanster (daglig stadning). Dessa maste i forhand kontaktas och
forberedas pa intervjun som upphandlingsbolaget sedan gor. Om upphandlingsbolaget inte far tag i
referensen av nagon anledning ges det lagsta betyget inom kvalitén och detta ger ett stort palagg infor
den slutliga utvarderingen. Kvalitetsbetyget grundar sig pa svaren av ett antal fragor kring tjansten.
Dessa presenteras i figuren nedan.

Nedanstaende fragor betygssitts Betyg
1 Hur beddmer ni leverantéren som helhet?
2 Hur beddémer ni leverantérens fackkompetens?
3 Hur beddmer ni leverantérens erfarenhet?
4 Hur beddmer ni leverantdrens engagemang?

5 Hur bedémer ni leverantérens formaga att samarbeta med
uppdragsgivaren - fanns dmsesidig farstaelse och uppfylldes era
forvantningar?

6 Hur beddmer ni leverantérens semnvice - tillganglighet, bemdtande,
aterkoppling mm?

T Hur bedémer ni leverantérens formaga att folja upp och aterrapportera
uppdraget?

a Hur bedémer ni leverantérens formaga att atgarad fel och brister inom
avtalad tid?

9 Hur beddmer ni leverantdrens administrativa rutiner, exempelvis
redovisning och fakturering?

10 Hur bedémer ni leverantérens firmaga att planera och leda arbetet?

11 Hur bedémer ni leverantéirens farmaga att halla dverenskommen

stadkvalitet?

12 Hur bedémer ni leverantérens arbetsledning?

13 Hur garna skulle Mi vilja anlita faretaget igen alternativt rekommendera
foretaget till andra?

Totalt betyg (totalt antal podng/antal fragor) I:l

Figur 6 — Fragor tillangivna referenskunder i ramavtalets utvérdering



Poidngbedémning av Utbildning gors av upphandlingsbolaget efter att leverantéren i anbudet svarat pa
hur manga av foretagets tillsvidareanstallda som innehar utbildning inom omradena:

- Introduktionsprogram
- Golvkannedom

- Kemiska produkter

- Stadmaskiner

- Miljé

- SRYalt. Pryl

Resultatet ges senare 20 % viktning laggs till som egenskapspaldgg pa det angivna timpriset
leverantorens anbud.

Referensobjekt avser en prisbedomning av ett antal olika lokaler som upphandlingsbolaget meddelar
anbudsgivarna. Leverantérerna far alla samma lokaler att beddma och de far gora lokalbesék om sa
onskas. Nar de sedan bedomt ett pris och angivit detta i anbudet undersdker upphandlingsbolaget
rimligheten i bedomningen. Om de sedan anser att denna ar seriost gjord erhaller leverantoren har en
hog podng (ett litet egenskapstillagg) i utvarderingen.

Auktoriserad alt. Medlem i branschorganisation handlar om ett medlemskap och en auktorisering av
Almega som foretaget for narvarande innehar.

Om en leverantdr innehar for stora brister inom nagon av dessa kategorier kan denna komma att
uteslutas direkt. | annat fall bedéms denna i ett senare utvarderingsprotokoll dar det i anbudet angivna
timpriset samt tilldggen utgor den huvudsakliga grunden for sallning av leverantérer.

7.3 Den senaste utvarderingen av Legetimus

Kvalificeringen klarade man pa Legetimus och man har angett ja pa alla de obligatoriska punkterna i
anbudet dven om allt inte nédvandigtvis kontrolleras av upphandlingsbolaget. 4 av 24 leverantorer blev
i detta fall uteslutna i kvalificeringen. Enligt Ing-Marie Trygg pa upphandlingsbolaget var de vanligaste
orsakerna for denna uteslutning problem med kontroll av referensobjektet eller misslyckande att uppna
kraven i foretagets finansiella styrka.

Resultatet av den utvardering som gjordes av Legetimus da man senast upphandlade ramavtalet 2009
ses i figuren nedan. Detta utvarderingsprotokoll var tillgdngligt for alla utvarderade leverantorerna och
sag ut pa liknande sett.



Anbud 21

Antagen
Anbudsutvirdering Avtalsomrade 1 - Daglig stddning mn{Anbud
Kriterier Vikt % Betyg0- 5
Kvalitet (svar fran referenserna) 60,00% 4,10
Utbildning (% av personal som har utbildning) 25,00% 4,80
Referensobjekt (totalsumma tva objekt) 5,00% 5,00
Auktoriserad alt medlem | branschorganisation 10,00% 5,00
kontrollsumma vikt (100 = OK) 100,00%}Viktat betyg
2,46
1,20
0,25
0,50
uppnatt viktat betyg (max=5) 441
kvalitetsavvikelse % fran max 11,80%
upprakningstal % per % l 0,50%
kvalitetsbristtillagg PROCENT 5,90%
Timpris 220,00
kvalitetsbristtillagg SEK 12,98
Jmfpris; anbudssumma + kvalitetsbristtillagg 232,98

Figur 7 — Utvdrderingsprotokoll fér Legetimus 2009

Alla kvalificerade leverantorer blev utvarderade och upphandlingsbolaget vande sig har till tre avdemi
anbudet angivna referenskunderna. | utvarderingen uteslots inledningsvis ytterligare 9 leverantorer
(efter komplettering blev dock 7 av dessa senare antagna). Har var den vanligaste orsaken for laga
kvalitetsbetyg, ofta efter att upphandlingsbolaget inte lyckades komma i kontakt med
referenskunderna eller helt enkelt att de leverantorerna dar fick for l1aga poang. Dessa gav
leverantdrerna alltfor hoga palagg och ett samre jamforelsepris (langst ner i figur 7). Tva leverantérer
uteslots ocksa for att de inte kunnat hanvisa korrekt till referenskunder med tillrackligt hog
uppdragsomsattning.

Legetimus storsta avdrag aterfinns i kvalitetsbedomningen bland referenskunderna. Har var
snittbetyget 4,10 och detta ar i sin tur berdknat som ett snitt av de tre angivna kundernas bedémning
(3,6 3,9 och 4,8). Betygssnitt 4,10 var det nast ldgsta bland de 11 slutligen valda leverantérerna. Den
leverantoér som fick samst betyg erholl 3,83 enligt utvarderingsprotokollet.

Legetimus referenskunders betygsattning finns hos Upphandlingsbolaget. Dessa uppgifter var tyvarr
inte maojliga att erhalla fran Upphandlingsbolaget under arbetets tidsperiod.

Vidare erhaller foretaget ett litet avdrag i utbildningskategorin (4,8). Tre av de 13 tillsvidareanstallda
saknar utbildning inom golvkdannedom och hantering av kemiska produkter.



Prisjéimférelse pd anbud

Avtalsomrade 1 - Dnr 337/08

= < i’ e e m Kvalitetsbristtillagg i SEK
® Timpris i SEK
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Figur 8 — En éversikt éver jimférpris i ramavtalets utvédrdering 2009 (Legetimus dr leverantér 21)
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Legetimus ar det 21:a anbudet och foretaget har anda har ett relativt litet palagg jamfort med
konkurrenter (se figur 8) . Man ser ocksa den 6vervaldigande betydelsen av det angivna timpriset i
anbudet.

Legetimus erholl det attonde lagsta jamforelsepriset och placerade sig darfor i mitten bland
leverantorerna. Det lagsta anbudet gav jamforelsepris 211,12 efter det angivna timpriset 203 och ett
minimalt paldgg pa 8,12. Legetimus erholl jamforelsepris 232,98 efter timpriset 220 och palagget 12,98.

7.3.1 Miljodiplomering

| rapporten Miljédiplomeringsrapport Legetimus AB (2011) utreder Vangfors, M. Liljenfeldt, P. Dana, L
miljoarbetet pa Legetimus. Legetimus pabodrjade en miljédiplomering redan 2007 men fick avbryta pa
grund av att kostnaderna for personalens obligatoriska miljokurs blev fér hoga. 2011 aterupptogs
arbetet av en grupp studenter pa Chalmers tekniska hégskola som fick i uppdrag av Miljobron att
genomfora en miljédiplomering pa Legetimus.

Aterstdende arbete

Efter en slutférd miljoutredning och uppfoljning pa den checklista som finns anpassad for Legetimus
verksamhet sd kunde gruppen konstatera att Legetimus inte uppfyller en punkt bland de obligatoriska
punkterna. Den punkten ar foljande:

= Vartillsvidare anstélld personal har fatt en grundlaggande miljoutbildning pa minst en halvdag.
Nyanstallda utbildas inom ett ar.

Legetimus ar darfor inte heller aktuella att erhalla ett miljodiplom.

Trots att Legetimus inte uppfyllde denna punkt sa har man danda foljt resterande del av checklistan 6ver
de rekommenderade atgardspunkterna. Legetimus uppfyller cirka 90 % av de rekommenderade
atgardspunkterna. Sa om Legetimus hade uppfyllt den obligatoriska punkten sa hade det rackt gott och
val till en fullstandig miljédiplomering.



De punkter som inte uppfylldes ibland de rekommenderade atgardspunkterna ar féljande:

e Nr 16: Var miljosamordnare har genomgatt en fordjupad utbildning inom miljdomradet.
(obligatorisk)

e Nr 26: Alla trycksaker vi bestéller for var marknadsforing, t.ex. broschyrer, trycks pa
svanenlicensierade, miljédiplomerade eller miljolicensierade tryckerier.

e Nr43: Vintertid star vara fordon i varmgarage eller ar kopplade till tidstyrd motorvarmare.

e Nr45: Vara personbilar har miljomarkta dack.

De intressanta punkterna blir sedermera nr 16 samt nr 45 som diskuteras senare i rapporten.



7.4 Marknadsundersokning for Legetimus

7.4.1 Resultat fran marknadsundersékningen mot privatkunderna

Vid mejlutskick till Legetimus kunder med bifogat svarsformular erhélls senare nedanstaende resultat.
Utav 56 tillfragade privatkunderna erhoélls svar fran 21. Svaren beddéms som utforliga och fullstdndiga
over lag. Detta motsvarar 37,5 % svarsdeltagande i forsoksgruppen och 14 % i hela malgruppen.

Svarandekaraktir

Andel mén/kvinnor, aldersgrupper och hushallsstorlekar illustreras i cirkeldiagram nedan, de flesta
svarande var kvinnor mellan 41-50 ar, boende med familj med minst fyra medlemmar i samma hushall.

Koén Aldersgrupper

51-60 ar
14%

Man

Antal boende i hushallet

Figur 8 — Resultat frdn kén, dlder och hushdllsstruktur i marknadsundersékningen



Virdering och betygsdttning

Nastan alla svarande hade kryssat for svar pa alla punkter i varderingen och likasa i betygsattningen.
Faktorerna presenteras i samma ordning som i enkaten:

Faktorer Vard. Betyg
Palitlighet 4.57 4.14
Artighet 3.79 4
Trovardighet 4.21 4.29
Tillganglighet 4 4.07
Kommunikationsformaga 3.71 3.71
Flexibilitet/Anpassning 4.5 4.42
Miljdanpassning 3.77 3.58
Kontinuitet 3.86 4
Anstallningsforhallande 4.38 4.27

Figur 9 — Resultat frdn védrderingen och betygsdttningen i marknadsundersékningen

Nagra utav det forvantade varderingarna upplevdes som hogre bland kunderna sdsom: artighet,
trovardighet, tillganglighet och kontinuitet.

Betydelse av merviirde

Som framgar av diagrammen nedan &r de flesta av kunderna positiva till dessa mervarden sasom
miljoarbete och kollektivavtal for de anstallda pa Legetimus. Framforallt anstallningstryggheter som
kunderna kan ténka sig att betala mer for.

Miljoarbete

Positivt & betala mer

|I\

Positivt men inte kosta mer

Pressa priserna istillet




Figur 10 — Resultat fran fragan betrdffande betydelsen av miljarbete

Anstidllningstryggheter

Positivt & betala mer

Positivt men inte kosta mer

Pressa priserna istillet

Figur 11 — Resultat fran fradgan betrdffande betydelsen av anstdllningstryggheter

Fritextfragor

Enkéatens fritextdel gav en del spridning i svaren, men de svaren som aterkom &r dem man nedan
uppmarksammat. De svar som noterades i den forsta fragestallningen var positiva da kunderna talade
val om Legetimus. Punkterna nedan ar dven rankade efter hur ofta de férekom bland svaren, da de
Oversta forekom oftast. Palitlighet ar alltsa den punkt som kunderna tyckte att Legetimus behover
arbeta pa att forbattra mest.

e Pilitlighet

e Mycket bra utfért arbete
e Lattillgangliga

e Bravillkor for personalen
e Trevlig personal

e Brapris

Kundernas dtgdrdsférslag

Den andra fragestéallningen resulterade i manga svar som bade innehdll atgardsforslag och berattelser
om situationer som kunder hamnat i etcetera. Det var manga olika forslag fran kunderna, punkterna ar
rangordnade efter hur ofta de férekommer som svarsalternativ.



En uppfoljning tillsammans med kund inom givet tidsintervall for att diskutera vad som kan
justeras beroende pa kundens behov.

Kommunikationen mellan kund och féretag maste férbattras.

Inférande av en rutin for stadaren att lamna efter sig en lapp med uppgifter pa vilka som utfort
stadningen.

Annu en rutin for stidaren som ska sdkerstélla att alla uppgifter har blivit utférda och
sakerstaller att allt ser bra ut innan man lamnar fastigheten.

Inget. Jag ar mycket n6jd och rekommenderar bolaget till mina vanner.

Priset dr nagot hogt.

Salj in miljétank, lamna infoblad om produkter stddarna anvander. Beratta vad foretaget gor
for miljon.

Nar det ar vikarier sa far inte resultatet bli sdmre.

Rutiner kring utelamnande och nyckelhantering ar bristande och maste bli battre.

Marknadsféringskanaler

Den tredje fragestallningen speglar hur Legetimus har lyckats marknadsféra sig. De mest
forekommande alternativen var tips fran van samt en artikel i Goteborgs Posten.

Frekvensen i svaren illustreras nedan i ett cirkeldiagram dar man ser hur de aktiva
marknadsféringskanalerna fordelar sig.

Aktiva marknadsforingskanaler

Annat
14%

Figur 12 — Aktiva marknadsféringskanaler

Majoriteten utav alla svaranden skrev att de hade fatt rekommendationer fran vanner om Legetimus.

Det stammer val dverens med vVd Gunilla Nielsens uppfattning om hur Legetimus har marknadsfort sig

hittills.



7.4.2 Resultat fran marknadsundersékningen mot de kommunala handldggarna

Betraffande kvalitén svarade man att det oftast handlade om tiden nar man fick synpunkter. Antingen
sa hade man inte kommit i tid eller sa hade man spenderat for kort tid hos en kund. Kunder anmérkte
ocksa ofta pa att det var olika personal som kom samt att leverantoren slarvat i stadningen.

Man poangterade ocksa att manga synpunkter antagligen uteblev da kunden ibland kontaktade
leverantéren och framforallt inte klagade till leverantéren férran det var storre bekymmer.

Fragan om varderingen starkte detta och héar var alla 6verens om att det var just tidpunkten som
varderades hogst. Nagot annat uppkom inte har.

Nagon palitlig jamforelse lyckades tyvarr inte genomféras da alla de intervjuade bara var i kontakt med
en leverantor i sitt omrade och saknade erfarenhet fran andra.

Forbattringsforslagen blev direkt kopplade till fragan om synpunkter kring kvalitén. Det ar
tidpunktligheten och kontinuiteten som Legetimus rekommenderas att arbeta pa.

| den avslutande fragan om framtida ramavtal svarade alla att man trodde att vardtagarna skulle fa
battre mojligheter till att ge feedback an vad de har nu. Detta var man alla 6verens om.

Varderingsfragorna lyckades man inte leverera nagra bra svar pa. De intervjuade tyckte att dessa var
svara att besvara i deras position men att de dnda var intressanta och relevanta att utreda. D3 bara en
av de intervjuade uppgav sifferbedémning, har man i undersékningen valt att utesluta denna under de
radande omstandigheterna och palitlighetsaspekten.



8. Diskussion

8.1 Analys av Legetimus upphandlingsprocess

Betraffande Legetimus kundbas erhallen via upphandling blir ramavtalet mest intressant att studera da
det 2013 kommer upphandlas ett nytt sadant och da det skulle bli férédande att tappa denna
betydelsefulla kundbas. Da avropen inom ramavtalet i de allra flesta fallen anvander pris som
tilldelningskriterium blir mojligheten till paverkan dar mindre, Legetimus kan saledes inte paverka
timpriset eftersom det redan finns en grundprisidé inom ramavtalet. Detta pris ar dessutom begransat
utifran ramavtalet upphandlingen av ramavtalet. Grundprisidén ar i Legetimus tycke for lagt och darfér
kommer Legetimus med en offert med ett paldgg till kunden som i manga fall da valjer den offert fran
konkurrent med lagst pris.

| kvalificeringen till ramavtalet har man klarat sig utan nagon stérre anmarkning. Det ar dock viktigt att
man ser till att uppna de krav som stalls da upphandlingsbolaget hela tiden genomfor kontroller. Om de
upptacker att leverantorer inte uppnar kraven kan de utesluta dessa ur avtalen och pa
upphandlingsbolaget tror man att man har kommer bli hardare i framtiden.



8.2 Atgirdsplan for Legetimus for forbittrad upphandling och kundkontakt

Detta dr en atgdrdsplan som innehdller férslag pa atgédrder som kan bidra till att 6ka intdkterna i
foretaget Legetimus verksamhet pd sikt. Atgdrdsforslagen har uppkommit utifrén en diskussion av
resultaten efter projektet och rapporten Legetimus — En kundorienterad marknadsanalys, och dr
sorterade efter prioritet med de viktigaste 6verst.

Atgird: Miljodiplomering

Aspekt: Diplomering skulle innebdra uppfyllning av krav samt pluspodng vid utvarderingen infor
slutandet av nasta ramavtal. Det skulle dessutom bidra till forbattrad marknadsforing. | dagslaget
uppnar man vidare inte heller kravet om miljomarkta dack i ramavtalet. Detta ar obligatoriskt och dven
en av atgardspunkterna i diplomeringen.

Forslag pa handlingsplan: Diplomeringen uppnas genom att man later tillsvidareanstalld personal ga en
miljoutbildning pa minst en halvdag. | en rapport som ett antal Chalmersstudenter skrev hosten 2011
(Legetimus AB Miljédiplomeringsrapport) finns instruktioner for diplomeringen samt alternativa
leverantorer av miljéutbildning. Genom att sedan aven se till att alla fordon har miljomarkta dack
uppfyller man ytterligare en atgardspunkt i diplomeringen samt ett obligatoriskt krav i ramavtalet.

Atgird: Referenskunder

Aspekt: Vid utvarderingen av forra ramavtalet dar 9 leverantérer inledningsvis uteslots erhéll Legetimus
nast samst kvalitetsbetyg fran referenskunderna av de som faktiskt gick vidare. Det var har man erholl
det storsta palagget pa sitt jamforelsepris i utvarderingen.

Forslag pa handlingsplan: | resultatdelen av rapporten Legetimus — En kundorienterad marknadsanalys
(figur 6) redovisas fragorna som faktiskt stalldes till referenserna. Har bor man kontrollera dessa fragor
for att undersoka vad som kan forbattras. Resultatet kan bestallas fran upphandlingsbolaget. Man bor
ocksa se 6ver vilka referenser som kan bli aktuella till ndsta ramavtal och se 6ver sa att dessa uppnar de
kriterier man erholl i det befintliga ramavtalet. Uteblivna referenser, alt felaktigt noterade sddana
kommer att leda till uteslutning.

Aspekt: Palitlighet

Aspekt: Palitlighet framkom i marknadsundersékningen som ndgot som kunderna varderar sarskilt hogt
och dven som nagot man behover forbattra.

Forslag pa handlingsplan: Har kan man forsoka se 6ver rutinerna for tidpunklighet och arbetsmetodik

bland de anstallda for att gbra dessa medvetna om betydelsen samt undersdka vad som kan férbattras.
Kanske kan man dven i samrad med nagra kunder férsoka vidareutveckla detta och ta in forslag pa
forbattringar.




Aspekt: Feedback

Aspekt: Bland forbattringsidéerna i marknadsundersokningen uppkom 6nskan om battre mojligheter
for feedback och uppféljning mellan leverantor och kund. Detta rekommenderas att man tittar narmare
pa. Mer information och forbattringsforslag i rapporten Legetimus — En kundorienterad
marknadsanalys.

Forslag pa handlingsplan: Har skulle man exempelvis kunna skapa ndgon form av dokument som laggs
pa arbetsplats och fylls i av bade stddare och bestéllare. Denna kan sedan tas med tillbaka for
uppféljning.

Atgard: Timpris for stadtjanst

Aspekt: Det satta timpriset ar en stor faktor vid kvalificering och utvardering av ramavtalet. Det utgor
aven ett tak for kommande prissattning. Utforligare analys i resultatdelen av rapporten Legetimus — En
kundorienterad marknadsanalys (avsnitt 7.2).

Forslag pa handlingsplan: Da timpriset ar sa betydelsefullt rekommenderas att man noga analyserar
detta for att identifiera alla kostnader och intékter i verksamheten. Sa gott det 4r mojligt behéver man
kdnna till gransen for forlust och vinst.

Aspekt: Anstallningstryggheter

Aspekt: | marknadsundersdkningen framkom att kunderna varderade anstéllningsformer och
tryggheter bland de anstallda hogt och att detta var nagot som gav dem mervérde.

Forslag pa handlingsplan: For att svara pa denna efterfragan foreslas en utvardering och jamforelse
mot konkurrenter kring detta. Man bor identifiera vart man ligger samt vad man saknar och eventuellt
skulle kunna atgarda for att senare "skylta” med detta nagot tydligare i marknadsféring sdsom
exempelvis den befintliga reklambroschyren.

Atgird: Kemikalielista

Aspekt: En korrekt kemikalielista skulle innebara uppfylining av krav i det befintliga och antagligen dven
i nastkommande ramavtal.

Foérslag pa handlingsplan: Listan kan utformas enligt mall i bilaga 6 av rapporten Legetimus — En

kundorienterad marknadsanalys. Rengoringsmedel viljs [ampligen efter den lista kommunen skapat i
bilaga till det befintliga ramavtalet Ramavtal IK08337-08 — Stadtjanster daglig stadning.

Krav att atgédrda for Legetimus:

- Man maste kunna uppvisa en kreditvardighet pa minst 40 (Creditsafe skala)

- Halva arbetsstyrkan maste ha minst tva ars erfarenhet

- Man maste ha ansvarsforsakring 10 Mkr (dven for forlust av nyckel/passerkort)
- Minst 65 % av omsattningen skall besta av I6n/arbetsomkostnader exkl. VD |6n.



Miljoaspekter och hallbar utveckling, de sociala kraven.

Vidare stalls det krav pa miljomarkta dack bland arbetsbilarna och dessa klarar man inte att uppna.
Genom att atgarda detta tar man samtidigt ett steg mot en miljédiplomering som man arbetat fér de
senaste aren. Dacken &r tillsammans med miljoutbildning, miljomarkta trycksaker och motorvarmare
nagra av de rekommenderade atgardspunkterna i diplomeringen. En diplomering skulle dessutom
innebara att man visar fokus pa miljoarbete, som ocksa ar ett krav, samt ge fordelar infor senare
utvardering och fordelar i marknadsforingssynpunkt. Av denna anledning ar diplomeringen mycket
betydelsefull for foretaget.

Ett annat krav som man i dagsldget inte uppnar ar en fullstandig kemikalielista. En grund till denna har
forberetts och har bér man aven se till de rengéringsmedel man anvander ar godkdanda av kommunen. |
forfragningsunderlaget till ramavtalet har godkdnda produkter listats. Om man forsoker anpassa
sortimentet efter dessa kommer det antagligen att krdavas mindre anstrangning infor uppfyllanden av
nastkommande kravspecifikation ar 2013.

Man behover ocksa upprattade rutiner for att arbeta med sociala krav enligt det arbetarskydd,
arbetsmiljolagstiftning, arbetsratt, inklusive lagstiftning om minimilén, och det socialforsakringsskydd
som géller i Sverige. Detta ar en obligatorisk punkt och det ar saledes viktigt att man ser 6ver att man
verkligen har detta dokumenterat i sin helhet sa att man kan visa upp dem om nagon fragar.

Utover dessa krav kan givetvis nya upprattas infor ndsta ramavtalsupphandling.

| utvarderingsfasen var det problem med referenskunderna som var den absolut vanligaste orsaken till
uteslutning. Det blir saledes viktigt for Legetimus att kontrollera att man enligt forfragningsunderlaget
innehar godkanda och korrekt formedlade referenskunder. Manga leverantérer erholl problem da de
valt referenskunder med for |Iag omsattning, eller referenskunder som inte gick att na. Detta kan leda
till omedelbar uteslutning.

For att erhalla ett battre jamforpris utifran utvarderingen i upphandlingen av nasta ramavtal maste
Legetimus noga Overvaga sitt timpris till anbudet. Detta blir viktigt da det &r det som bade avgor
huruvida man blir en del av ramavtalet och dven sedan utgor en bas for prissattning i de kommande
kontrakten/avropen inom avtalet. Med nuvarande paldgg hamnade man dnda ca 50 kr under den samst
antagna leverantéren, men nasta gang kan det se annorlunda ut. Exempelvis skulle Legetimus enligt
utvarderingsprotokollet erhallna position tva istallet for atta om jamforpriset var 10 kr lagre. Sma
forandringar kan saledes fa stora konsekvenser.

Legetimus erhaller det 6verlagset storsta palagget pa jamforelsepriset inom kvalitetskategorin. Har
presterar man nast simst av leverantorerna och i detta steg blev dessutom flera uteslutna pga. For laga
betyg bland referenserna (fragor i figur 6). Om man utesluts har sa spelar det ingen roll vad man kan
erbjuda for timpris och denna fas blir darfér mycket viktig. Legetimus maste anpassa sin verksamhet for
att skapa béttre fortroende i sin kundbas. Har blir marknadsundersdkningen en viktig input for att
undersdka vad kunderna vill att man forbattrar. Man bor ocksa dvervéga valet av referenskunder och
noga beakta att dessa ar godkanda enligt instruktioner i det kommande ramavtalet.

Insikterna ovan sammanfattas i atgdrdsplanen som forberedande forslag infér framtida upphandling.
Atgarderna rangordnas med prioritet satt utifran de erfarenheter som erhallits efter arbetet med denna
rapport.



8.3 Diskussion

Som uppmarksammat i arbetet med upphandlingen blir kvalité en valdigt viktig aspekt. For att
konkurrera effektivt maste man pa Legetimus forsta kunderna och anpassa sina tjanster efter deras
varderingar. Marknadsundersokningen syftade till att just fa en klarare bild 6ver vad kundbasen
varderade och tyckte om tjansterna.

Den del av urvalet som uttryckte sig i privatenkaten utgjorde ca 14 % av hela malgruppen och utfallet
pa de inledande fragorna betraffande kon, aldersgrupp och hushallskonstellationer var i enlighet med
uppfattningarna av kundbasen hos Legetimus och upplevs sa langt representativt.

Nagot att notera kan vara det 6vervagande antalet kvinnor i urvalet, men av kundlistor att déma ar det i
huvudsak kvinnor som skoter kontakterna med stadtjanstforetaget. Kanske kan detta dock gora att
svaren vinklas nagot och inte representerar mer manligt lagda asikter som skulle kunna finnas i
malgruppen. Vidare fragade man bara en tredjedel av malgruppen, den tredjedelen som hade angett
mejladress. Kanske kan detta faktum kategorisera urvalet nagot. De kanske exempelvis i storre
utstrackning tillhor ett kontorsarbetande segment dar man hellre skoter kontakter via mejl. En sadan
grupp kanske har likartade och framforallt andra ideal an en grupp som hellre anvander telefonen.
Detta kan ocksa bidra till att snedvrida representationen av populationen i urvalet nagot.

Bortfallet &r beklagligt och beror antagligen pa att de tillfragade saknat tid eller motivation for att
genomfdra undersdkningen. Kanske skulle telefonintervjuer minska detta nagot men samtidigt skulle
detta 6ka arbetsatgangen for undersokningen avsevart.

Det faktum att man i huvudsak genomférde en betygsattande undersdkning snarare dn en jamférande
tros minska kansligheten i bortfallet ndgot. Aven om folk &r olika s& uppskattas asikter kring
betygsattning av en tjanst vara mer likartade an den typ av asikter som jamfor olika alternativ som
ibland kan skilja stort beroende pa vem man fragar.

Siffrorna forstarker en befintlig bild som man pa Legetimus hade av de typiska konsumenterna av privat
stadtjanst som familjehushall dar fordldrarna &r i mitten av yrkeslivet. Palitligheten i undersokningen
beddms som relativt god. Synpunkterna kring vardering och betygsattning uppskattas representera de
flesta i malgruppen. Betraffande fritextfragorna med férbattringsforslag och marknadsforingskanaler
erholl man mer blandade asikter och har hade antagligen ett storre urval givigt en klarare bild 6ver hela
populationens uppfattning. Om man i framtiden vill ha idéer pa forbattring eller mer grundligt
undersoka sina aktiva marknadsféringskanaler rekommenderar vi darfor ett nagot storre urval.

Betraffande varderingen och betygsattningen erhdlls en klarare bild 6ver var foretaget bor lagga mest
energi pa sin utveckling. | figur 13 nedan har varderingen av en faktor stallts mot betygsattningen av
densamma. Dessas differens har sedan berdknats och givigt faktorerna en rang som nu formedlas i en
prioriterad lista. En hogre vardering an betyg borde visa pa att nagot ar viktigare dn vad Legetimus
presterar. Saledes borde denna faktor vara intressant att studera. Likasa kanske man inte behover lagga
ytterligare krut pa de faktorer dar varderingen ar lagre an betyget (langre ner i listan).



Rank. Faktorer Vard. Betyg |Differens

1 |Palitlighet 4.57 4.14 0.43

2 |Miljdanpassning 3.77 3.58 0.19

3 |Anstéllningsforhallande 4.38 4.27 0.11

4 |Flexibilitet/Anpassning 4.5 4.42 0.03

5 |Kommunikationsférmaga 3.71 3.71 0

6 |Tillganglighet 4 4.07 (-) 0.07
7 |Trovardighet 4.21 4.29 (-) 0.08
8 |Kontinuitet 3.86 4 (-)0.14
9 |Artighet 3.79 4 (-)0.21

Figur 13 — Slutsatser utifrdn vérdering och betygsdttning med differenser

Over lag har man fatt ganska héga betyg inledningsvis kan det noteras att de svarande inte ar direkt
missndjda med foretaget. Undersokningen visar storst utslag pa palitlighet och miljéanpassning.

Palitligheten ar tydligt viktig for kunden och detta dr aterkommande dven i enkdten mot de kommunala
handlaggarna. Legetimus maste halla vad man lovar genom att halla tiden och genomfora det som
avtalats, pa det satt som det avtalats.

Kanske kan man forbattra denna uppfattning genom att vara mer tydlig mot kunden nar man erbjuder
sina tjanster. Om man skulle ha en mer gemensam bild av tjansten sa skulle detta antagligen vara en
bra start for 6kad tillit. Vidare ar det viktigt att man har god kontakt med sina anstallda. Det far inte
finnas delade asikter kring arbetsmetodik.

Betyget var har inte 1dgt och Legetimus ar inte daliga pa detta men utfallet visar att detta ar nagot som
kunderna varderar valdigt hogt.

Miljéanpassningen ses som betydelsefull och det ar sdledes viktigt att Legetimus fokuserar pa detta.

Kanske ar det inte bara arbetet som &r viktigt utan dven positioneringen. Aven om Legetimus arbetar
for miljon och engagerar sig i fragan kanske det nédvandigtvis syns, har fick man det lagsta betyget
bland alla faktorer. Man maste visa utat att man bryr sig och att man arbetar for en hallbar utveckling
eller liknande.

Miljédiplomeringen skulle har vara ett utmarkt verktyg for att hoja betyget. Diplomeringen kan
anvandas i marknadsféring, pa bilar osv. och skulle pa sa vis kunna visa pa ett engagemang. En gronare
positionering skulle definitivt kunna innebara en utokad kundkrets och generera intdkter.

En annan faktor som varderas hogt ar anstallningsforhallanden som man ocksa fick bra betyg pa. Har ar

nagot som man anda lyckats formedla. Kanske dr denna fraga svar for folk att svara pa da de saknar
insikt.

Flexibilitet och trovardighet varderas ocksa hogt av kunderna och har far man bra betyg. Det &r saledes

viktigt att man uppratthaller styrkor som dessa da de kan utgoéra konkurrensfordelar nar kunderna
valjer mellan alternativa leverantérer av hemtjanst.



Artighet har inte varderats sa hogt och har far man bra betyg. En lardom kan vara att det &r
prestationen som raknas i slutdndan och att det ofta krdavs mer an ett leende for att tillfredstalla
kunderna.

| fragorna kring mervardet kan man konstatera att kunderna vardeséatter dessa egenskaper i
stadtjansten (figur 10 & 11). Har framgar anstallningstryggheter som nagot som man kan tanka sig att
betala mer for. Saledes &r detta tydligt nagot att visa upp nar man rekryterar nya kunder. Miljdarbetet
ses ocksa som viktigt men mer som en sjalvklarhet.

| fritextfragorna bekréftas nagra av de styrkor som uppkommit ur analysen av betygsattning och
mervarde. Kunderna valjer Legetimus for palitlighet, val utforda arbeten, tillgdnglighet och
personalvillkor. Detta ar styrkor man bor uppratthalla for att inte sarga det rykte man skapat.

Betraffande forbattringsforslagen inkom det manga bra idéer. Nagot som kom fran manga hall var
forslaget om forbattrad uppfdljning. Kunderna vill utéka kommunikationen med féretaget och utveckla
sina samarbeten. Kunderna ger har intryck av att deras behov fordandras i storre grad an vad Legetimus
ar tillgangliga for. Har kanske man kan inféra metoder for forbattringen som att exempelvis arbeta med
standardformular dar kunder kan komma med synpunkter. Detta skulle kunna vara nagot som stadaren
tar med sig tillbaka och lagger i brevlada eller liknande centralt. Vidare foreslas nagon form av
dokument dar den stadande aven fyller i vad denne genomfort. Detta skulle kunna vara ett och samma
dokument och detta skulle kunna tillgodose en stor del av det som kunderna efterfragar bland
forbattringsforslagen.

Bland de aktiva marknadsféringskanalerna &r som man pa foretaget trott ryktesvagen stor, men man
kan har ocksa dra slutsatsen att uppmarksamhet i tidningar ocksa varit hogst bidragande till att
uppmarksamma nya kunder. Det har inte enbart varit annonsering utan aven artiklar som den kring LOV
(Randau 2010) och liknande.

Enkaten till de kommunala handlaggarna gav inte riktigt de resultat som forvantades. Detta framst for
att de enhetschefer och sammordnare som man lyckades kontakta hade svart att svara pa fragorna.

Efter undersokningen kan man konstatera att dessa handlaggare inte riktigt hade den kontakt med
vardtagarna som man i férberedelserna till undersékningen trott. Kanske var ocksa fragorna nagot for
ingdende och darfor svara for dem att besvara. Om man ska erhalla svar pa fragorna och verkligen
utreda det har maste man antagligen vanda sig direkt till vardtagarna vilket inte gjordes i detta projekt.

Handlaggarnas huvudsakliga asikter bekraftar den bild av stadtjanstkunders asikter kring leverantérer
som erhdlls i privatundersokningen. Man varderar tidpunktlighet, kontinuitet och man lyfter fram
vikten av kundens asikter infor kommande ramavtal.

Resultatet fran denna del av undersékningen bedéms av ndamnda anledningen inte lika palitligt som det
fran undersokningen mot privatkunderna och ges har mindre utrymme. De asikter som belyses har i
diskussionen ar de som var gemensamma bland intervjuade och enligt dessa var nagot de tyckte att de
kunde svara for.

Forslag pa fortsatt arbete efter analysen av upphandling och de bada enkadterna sammanfattasi en
atgardsplan (bilaga 9). Nagot som vidare skulle kunna undersékas men som inte tackts i denna rapport
ar fragorna i figur 6. Har presterade man inte helt bra och det kan finnas saker att arbeta pa. Om man
ligger pa upphandlingsbolaget kanske man dven kan erhalla svaren om referenskunderna presenteras
som anonyma. Vidare ar det viktigt att folja upp upphandlingsbolagets krav och utvarderingsgrunder till



nadsta ramavtal, samt politik kring LOV, Goteborgsmodellen och trender inom branschen. | rapporten
hade man ocksa velat analysera timpriset och kostnaderna kring detta samt tilldelningskriterierna inom
ramavtalet.

Legetimus konkurrerar pa en tuff marknad dar kunderna i allra hogsta grad styr verksamheten. Man har
idag en val fungerande organisation och utbredd kundkrets, men man ar samtidigt beroende av
omvarldsfaktorer som &r svara att paverka. Dessa utgor forutsattningar och spelregler for
verksamheten.

Da de flesta kunder erhallits fran kommunen och omfattas av foretagets ramavtal &r man i storsta grad
beroende av detta och hur det utvecklas. Trenden pa marknaden har de senaste aren gatt mot att ge
konsumenternas asikter stérre inflytande genom initiativ som LOV och Géteborgsmodellen men
forutsattningarna kan ocksa forandras snabbt. For att foretaget ska uppratthalla sin position pa
marknaden maste man vara beredd pa dessa forandringar i omvarlden. En storre medvetenhet kommer
har att minska risken fér 6verraskningar vid kommande reformer.

Ursprunget till de flesta forandringar kan saledes sparas till kunden, utvecklingen gar mot att ge denna
mer utrymme pa alla plan och hdr maste man vara uppmarksam. For att i framtiden utdka sin
verksamhet och inta nya marknadsandelar i enlighet med sin malsattning maste man vara
kundorienterad, detta blir utmaningen for Legetimus.



9. Referenser

Bocker

Pedersen K. (2011) Upphandlingens grunder. Upplaga: 2. JURE Férlag

Dahmstrom K. (2011) Fran datainsamling till rapport. Upplaga: 5. Lund: Studentlitteratur AB
Faarup P. (2011) Marknadsundersékningar — i teori och praktik. Upplaga: 1.1 Liber Forlag

Gertéll P. (2010) Den nya lagen om offentlig upphandling — En Handbok. Upplaga: 1 Lund:
Studentlitteratur AB.

Christensen L.(2010) Marknadsundersékning — En handbok. 3e upplagan. Lund: Studentlitteratur AB.

Lofstrom, Carina (2007): Framtidens hemtjdnst? Utvdrdering av Askimsmodellen. FoU i Vast/GR .
Moélndal: PR-offset.

Kotler P. (2005) Principles of Marketing. Upplaga: 11. Upper Sadle River, NJ, USA: Prentice Hall

Internetkallor

Randau, K. (2010-09-29). Bara 1.7 procent valde helt privat hemtjanst. MéIndalsposten.
http://www.molndalsposten.se/bara-1-7-procent-valde-helt-privat-hemtjanst. (2012-04-17).

Svensson, L (2011-05-11). Natverk vastra Gotaland. Sveriges kommuner och landsting.
http://www.skl.se/. (2012-04-13).

Carlsson, B. Qarlsson, A. (2003-10-05). Avdrag for hushallsnéara tjanster samt for reparation, om och
tillbyggnad. Sveriges Riksdag . http://www.riksdagen.se. (2012-04-16).

Goteborg stad upphandlingsbolaget (2012). (Elektronisk) Tillganglig: http://www.uhb.goteborg.se
.(2012-04-12)

Visma Opic (2012). (Elektronisk) Tillganglig: http://www.opic.com. (2012-05-03)

Marknadsforing Expowera (2012). (Elektronisk) Tillganglig: http://www.expowera.se . (2012-04-13)

Konkurrensverket(2012).(Elektronisk) Tillganglig:http://www.konkurrensverket.se/. (2012-04-01)

Goteborgs stad upphandlingsprocessen (2012). (Elektronisk). Tillganglig:
http://www.uhb.goteborg.se/for anbudsgivare upphandlingsprocessen/ . (2012-04-02)

Kreditupplysning Creditsafe (2012). (Elektronisk). Tillganglig: http://www.creditsafe.se/ (2012-06-03)

Svensk Miljobas (2005) Miljédiplomering. http://www.svenskmiljobas.se (2012-06-04).

Sifo rapport (2007) http://www.tns-
sifo.se/media/89080/sifo ri den nya miljokonsumenten.pdf(2012-07-18).



http://www.molndalsposten.se/bara-1-7-procent-valde-helt-privat-hemtjanst
http://www.skl.se/vi_arbetar_med/demos/samhallsorganisation/valfrihet/valfrihetuppdrag/natverk_kommuner_valfrihetsystem/natverk_vastra_gotaland_inom_valfrihet
http://www.riksdagen.se/
http://www.uhb.goteborg.se/
http://www.opic.com/
http://www.expowera.se/
http://www.konkurrensverket.se/t/SectionStartPage____6244.aspx
http://www.uhb.goteborg.se/for_anbudsgivare_upphandlingsprocessen/
http://www.creditsafe.se/
http://www.tns-sifo.se/media/89080/sifo_ri_den_nya_miljokonsumenten.pdf
http://www.tns-sifo.se/media/89080/sifo_ri_den_nya_miljokonsumenten.pdf

Lagtexter

Forordning om verksamhetsférordnares egenkontroll SFS 1998:901 www.notisum.se (2012-04-17).

LOU, Lag om offentlig upphandling SFS 2007:1091 www.notisum.se (2012-04-18).

ALOU, Aldre lag om offentlig upphandling SFS 1992:1528 www.notisum.se (2012-04-18).

LOV, Lag om valfrihetssystem SFS 2008:962 www.notisum.se (2012-04-19).

LSH, Lag om skattereduktion fér hushallsarbete. SFS 2007:346 www.notisum.se (2012-04-19).

LUF, Lag om upphandlingsforfarande SFS 2007:1092 www.notisum.se (2012-04-19).

Rapporter

Bergman,M. Stake,J. Sundelin,H. (2010)Samordnade ramavtal :en empirisk undersékning. Stockholm:
Sodertorns hogskola. (uppdragsforskningsrapport for konkurrensverket)

Vangfors,M. Liljenfeldt,P. Dana,L. (2011) Legetimus AB Miljédiplomeringsrapport. Goteborg: Chalmers
tekniska hogskola. (miljodiplomeringsrapport i kursen kvalitets och miljéledning).

Bernmar,H. Olson,C .(2010) Géteborgsmodellen. Goteborg: Goteborgs universitet. (Examensarbete
inom institutionen for socialt arbete. Socionomprogrammet).


http://www.notisum.se/
http://www.notisum.se/
http://www.notisum.se/
http://www.notisum.se/
http://www.notisum.se/
http://www.notisum.se/

10. Bilagor
10.1 Bilaga 1 — Uppdrag fran miljébron

VY 2=
MILJOBRON

Examensarbete

Hur viktig ar miljon vid kop av hushallsnira tjanster?

. e

Bransch: Hushillsnira tjanster
Ort: Goteborg

Foretag: Legetimus AB

Legetimus AB dr ett serviceforetag som sdljer privat hemtjanst till kommuner, hushallsndra
tjdnster till privatpersoner/féretag, fastighetsservice till foretag / privatpersoner och personlig
assistans. Legetimus upptagningsomrade dr Géteborg med kranskommuner.

Uppgift:

Vid upphandlingar med kommuner och andra statliga forvaltningar blir kraven pa ett strukturerat
miljdarbete allt viktigare dven for tjdnsteféretag. Utan miljdarbete hamnar man langst ner pa
kommunernas leverantdrslista. Men det dr inte bara i upphandlingssyfte som detta blir en alit
viktigare fraga. Aven slutkunder och konsumenter blir allt mer medvetna och staller krav.

Legetimus har alltsa bide kommuner och privatpersoner som kunder. Kommunerna ndr man som
sagt genom upphandlingar medans man mot privatpersoner maste marknadsfora sig pa andra
satt. | en bransch ddr man arbetar hemma hos privata kunder kan man gissa att kemikalier skulle
vara en viktig miljdaspekt. Men detta vet man egentligen ingenting om. For att ta reda pa hur
viktigt miljéarbetet och olika miljdaspekter dr for de privata kunderna sa vill Legetimus ha hjilp
av en eller flera studenter att genomféra en kundundersokning. Utifran analys av
undersokningen bor exjobbet kunna besvara pa féljande fragestaliningar:

Hur stor betydelse har miljéarbetet for privata kunder inom branschen ”privat hemtjanst”?

- Vilka andra parametrar styr privata kunders val av foretag for privat hemtjanst?
= Hur stor betydelse har Legetimus miljdarbete for kunderna?
- Vilka miljoéaspekter ar viktigast for Legetimus kunder?

| dagsldget har Legetimus ca 150 privata kunder som bor omfattas av undersdkningen.
Undersokningen genomfors troligtvis genom enkdtundersdkningar samt nagra djupintervjuer.
Examensarbetet bor resultera i ett forslag pa hur Legetimus ska arbeta vidare med miljéfragorna
for att tillgodose kundernas eventuella krav och efterfragan




10.2 Bilaga 2 - Undersokningsenkat — Stadtjanster

Nedanstdende enkdt har utformats av tva studenter pd Chalmers som pa uppdrag av Legetimus AB,
som ni ér kund hos, genomfér en marknadsundersékning. Syftet ér huvudsakligen att kartlégga hur
féretagets kvalité upplevs for att man sedan ska kunna genomféra férbdttringar i verksamheten.
Genom att svara pd dessa fragor hjélper ni Legetimus att férbdttra sina tjénster.

Fér fragor om enkdten, véind er till Petter Kostmann pa telefonnummer 0702999200 alt. mejl
kostmann@student.chalmers.se

Aldersgrupp hos den svarande:

<30ar 30-40 ar 40-50 ar 50-60 ar >60 ar
[] [] [] [] []

Kon

Man Kvinna

L] L]

Antal personer i hushallet dar stadtjdnsterna utfors:

Hur varderar du féljande faktorer rent allmant som kund av stadtjdnst?

Hogt Mellan Lagt
P3litlighet O o o o O
Artighet [] [] [] [] []
Trovardighet [] [] [] [] []
Tillganglighet [] [] [] [] []
Kommunikationsformaga |:| |:| |:| |:| |:|
Flexibilitet/anpassning ] ] L] L] L]
Miljéanpassning |:| |:| |:| D D
Kontinuitet [] [] ] ] ]
Anstallningsforhallanden bland de anstéllda ] ] L] L] L]



Hur varderar du dessa faktorer i Legetimus verksamhet?

o

—
Q.

oQ
[l

Hogt Mellan

[]
[]

Palitlighet []
Artighet

Trovardighet
Tillganglighet
Kommunikationsférmaga
Flexibilitet/anpassning
Miljdanpassning

Kontinuitet

N I I B I O
I Y I B N O
N I I B I O
I Y I B N O
N I I B I O

Anstéllningsforhallanden bland de anstéllda

Legetimus verksamhet omfattar kvalitetssatsningar sGsom miljéarbete, kollektivavtal och
ansvarsférsékring som inte nédvéndigtvis ér en sjdlvklarhet bland tjéinsteféretag, vad anser du om:

Miljéarbete hos leverantérer av stadtjanst?

Jag ser positivt pa detta och &r beredd att betala lite mer for det []

[]

Jag ser positivt pa detta men tycker inte att det ska behova kosta mer

Jag tycker att man ska pressa priserna istallet sa lange man bedriver laglig verksamhet []

Anstéllningstryggheter sasom kollektivavtal och ansvarsforsakring hos
stadtjanstleverantorer?

Jag ser positivt pa detta och ar beredd att betala lite mer for det []

[]

Jag ser positivt pa detta men tycker inte att det ska behéva kosta mer

Jag tycker att man ska pressa priserna istallet sa lange man bedriver laglig verksamhet []



Varfor véljer du just Legetimus som leverantor av stadtjanst?

Vad tycker du Legetimus behoéver forbattra i sin verksamhet?
(kom gdrna med konkreta férslag)

Hur horde du talas om Legetimus?

Ndir ni sparat och fyllt i formuldret bifogar ni det i ett svarsmejl till oss, vi och Legetimus dr vildigt
tacksamma for ert svar!

Med vdnliga hélsningar

Gustav och Petter



10.3 Bilaga 3 - Undersokningsenkadt — Hemtjanst

Vi dr tva studenter pd Chalmers som, pG uppdrag av den privata hemtjédnstleverantéren Legetimus,
genomfér en marknadsundersékning inom Legetimus ramavtal med Géteborgs Stad. Syftet dir att
kartldgga hur féretagets kvalité upplevs av slutkonsumenterna. Genom att svara pd dessa fragor hjélper
ni Legetimus att forbdttra sina tjdnster.

Fér fragor om enkdten, vdnd er till Petter Kostmann pd telefonnummer 0702999200 alt.
kostmann@student.chalmers.se

Namn:

Titel:

Ansvarsomrade:

Vilken typ av synpunkter dr vanligast betraffande kvalitén pa Legetimus tjanster i ert
ansvarsomrade?

Vad tror du att kunderna generellt varderar hogre och lagre nar det kommer till kvalitén?




Hur star sig kvalitén pa Legetimus hemtjanst jamfort med andra leverantorer; vilka ar deras
styrkor och svagheter?

Vad tror du att Legetimus skulle kunna gora for att forbattra kvalitén i sina tjanster?

Hur tror du att kraven i ramavtalen avseende stadtjanster i den 6ppna hemtjansten kommer
att forandras i framtida avtalsperioder?




Virdera féljande pdstdenden med en siffra i en skala mellan 1 och 5, ddr
1 = Instdmmer inte alls och 5 = Instdmmer helt

Hushallen ar generellt néjda med den hemtjanst de far fran kommunen

Hushallen dr néjda med den hemtjanst de far fran Legetimus

Hushallen varderar den sociala kontakten med anstillda pa hemtjansten hogt

Hushallen adr nojda med den sociala kontakten fran Legetimus

Hushallen varderar hemtjdnstpersonalens kunskaper i svenska hogt

Hushallen varnar om anstallningsforhallandena hos de anstillda pa hemtjansten

Hushallen varnar om hemtjinstleverantorens miljoarbete

Hushallen har majlighet att paverka villkoren i ramavtalen med hemtjanstleverantérerna



10.4 Bilaga 4 — Upphandlingsprocessen hos Legetimus AB

Upphandlingsprocessen for stadtjanster

3 Kommunal Enhet Kommunal Enhet Kommunal Enhet
BESTALLARE (ex. hemtjinst) (ex. museum) (ex. bibliotek)

Central Kommunal
Enhet

ANALYS

UPPHANDLING Upphandlingsbola@-\.

Yy ~—_

Upphandling.se
Forfragningsunderlag
(webb)

INTERNT

%
{ Gotebor
S

WINST (webb)

Underlag fornyad
konkurrenssattning

RAMAVTAL e

Genomforande
beskrivning

Tilldelningsbheslut

Tilldelningsbeslut

EXTERNT

LEVERANTOR CLegetimusAB) Gédverksamhet) GédverksamhetD

Ramavtal == Separata kontrakt—»




10.5 Bilaga 5 — Ex. Foérfragningsunderlag/Fornyad konkurrenssattning

Fornyad konkurrensutsattning - (Prisforfragan), Ramavtal Stadtjanster

Daglig stadning - 1K08337

Eget diarienummer:

Forfragan géller: Stadtjanster daglig
stadning

(stadning, fonsterputs, golvvard,
storstédning, sanering, trappstéadning mm)

Stadning under helgdagar, ca 3 tim samt vikariestad vid sjukfranvaro och semester.

Skriftlig offert oss tillhanda senast:
Adress
(Svar pa e-mail OK)

Datum

Fragor om offertforfragan stalls till:

Namn, telefonnummer, E-post

Bestllaren skall begéra in offert fran alla ramavtalsleverantérer inom omradet.
Alla utvérderingskriterier finns i ramavtalet, bilaga avvikelserftilldgg.
Val av leverantér inom avtalsomradet ska ske med hansyn till t.ex:

(Bifoga stédprogram, stédinstruktion.)
Viktigt med en tydlig beskrivning éver
hur uppdraget skall utféras.

* Pris
BESTALLARE Férutsittningar:
Specificerat uppdrag: Daglig stadning av lokal, adress. Under semestertid samt kontinuerligt under helger.

Omfattning: Storlek pa uppdraget
(Bifoga ev. Ritning)

For vikarie vid sjukfranvaro och semester galler stadning av hela huset. Helgarbete
endast foajé, entré och butik, ca 3 timmar

Lokal/utrustning:
(om befintlig utrustning skall anvéndas eller om
andra énskemal finns)

Materialet fér stddning finns i huset.

Utvarderingskriterier:

(Om andra utvérderingskriterier kommer att
anvéndas vid aktuell férnyad konkurrensutséttning
forutom pris)

Utvardering av anbuden kommer att

goras enligt foljande beskrivning.
(om fier utvérderingskriterier véljs frutom pris)

Underavtals avtalstid:
(1+1 ar rekommenderas)

Underavtals start:
( Uppdragsstart)




LEVERANTOR

Offertsvar:

Foretag:

Org.nummer:

Kontaktperson for uppdraget:
(Ange namn, tfn samt e-post)

Utforande plan:

(Bifoga en genomférandebeskrivning, dér det
framgar hur hela uppdraget ska genomfaras, fran
planering till genomfarande).

Utrustning for att utfora uppdraget.

Offererat pris i SEK exkl. moms:

Underskrift:

Namnfortydligande:




10.6 Bilaga 6 — Exempel pa Kemikalielista

huden.

Handelsnamn | Anviind | Anviindning Egenskaper | Klassificering | Kommentarer
- miingd

Fabrikat per ar

Jontec 3 500 liter | Rengéring av Risk for Irriterande Svanenmiirkt.
Stride 1000+ - golv allvarliga Forvaras
Johnsson Wax ogonskador. oatkomligt for
Proffessional Irriterar barn




10.7 Bilaga 7 — Ramavtal, Utvarderingsprotokoll

Anbud 1
Antagen

nbudsutvardering Avtalsomrade 1 - Daglig stddning nbud
Kriterier Vikt % Betyg0- 5§
Kvalitet (svar fran referenserna) 60,00% 4,93|
Utbildning (% av personal som har utbildning) 25,00% 3,50|
Referensobjekt (totalsumma tva objekt) 5,00% 5,00
Auktoriserad ait medlem | branschorganisation 10,00% S,O(]
kontrollsumma vikt (100 = OK) | 100.00%|Viktat betyg

uppnatt viktal betyg (max=5)

kvalitetsavvikelse % fran max

upprakningstal % per % 0,50%
kvalitetsbristtilldagg PROCENT

Timpris
kvalitetsbristtilldgg SEK

Jmfpris; anbudssumma + kvalitetsbristtilldgg




10.8 Bilaga 8 — Tidsplan

Arbetet genomfors med 100 % studietakt under Chalmers lasperiod 4 ar 2012. Vecka 14 och 15 utgar da
teknologer da har pasklov och period for omtentamen. Kontakten med handledare och foretag halls
kontinuerligt under perioden.

e V12 Planeringsfas - Nuldgesbeskrivning och problemundersokning

e V13 Planeringsfas - Sammanstallande av primar planeringsrapport

e V14 Pasklov/ Period for omtentamen

e V15 Pasklov/ Period for omtentamen

e V16 Planeringsfas - Avslutande av planeringsrapport

e V17 Forberedelsefas - Teori, kdllsokning och formande av teoriavsnitt

e V18 Forberedelsefas - Teori, kallsékning och formande av teoriavsnitt

e V19 Forberedelsefas - Metodutvecklande, Férberedelser av marknadsundersékning

e V20 Genomforandefas - Kartlaggning av upphandlingsprocessen hos Legetimus via kommun
e V21 Genomférandefas - Marknadsundersdkning

e V22 Slutférandefas - Rapportskrivning, atgardsplaner och undersékningsrapport, inlamning
e V23 Slutférandefas - Forberedelser infor presentation, opponering

e V24 Presentation och avslutning av examensarbete

Veckonummer 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Kalendervecka 12 13 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Ar 2012

Planeringsrapport -

Litteratursokning _

Forberedelsefas _

Genomforande _

Slutférandefas -

Redovisning .
c——

Rapportskrivning



10.9 Bilaga 9 — Atgardsplan for férbattrad upphandling och kundkontakt

Detta dr en atgdrdsplan som innehdller férslag pa dtgérder som kan bidra till att 6ka intdkterna i
féretaget Legetimus verksamhet pd sikt. Atgdrdsforslagen har uppkommit utifrén en diskussion av
resultaten efter projektet och rapporten Legetimus — En kundorienterad marknadsanalys, och dr
sorterade efter prioritet med de viktigaste 6verst.

Atgird: Miljodiplomering

Aspekt: Diplomering skulle innebadra uppfyllnad av krav samt pluspodng vid utvarderingen infor
slutandet av ndsta ramavtal. Det skulle dessutom bidra till forbattrad marknadsforing. | dagslaget
uppnar man vidare inte heller kravet om miljomarkta dack i ramavtalet. Detta ar obligatoriskt och dven
en av atgardspunkterna i diplomeringen.

Forslag pa handlingsplan: Diplomeringen uppnas genom att man later tillsvidareanstalld personal ga en
miljoutbildning pa minst en halvdag. | en rapport som ett antal chalmersstudenter skrev hosten 2011
(Legetimus AB Miljédiplomeringsrapport) finns instruktioner for diplomeringen samt alternativa
leverantorer av miljéutbildning. Genom att sedan aven se till att alla fordon har miljomarkta dack
uppfyller man ytterligare en atgardspunkt i diplomeringen samt ett obligatoriskt krav i ramavtalet.

Atgird: Referenskunder

Aspekt: Vid utvarderingen av forra ramavtalet dar 9 leverantorer inledningsvis uteslots erholl Legetimus
nast samst kvalitetsbetyg fran referenskunderna av de som faktiskt gick vidare. Det var har man erhdll
det storsta palagget pa sitt jamforspris i utvarderingen.

Forslag pa handlingsplan: | resultatdelen av rapporten Legetimus — En kundorienterad marknadsanalys
(figur 6) redovisas fragorna som faktiskt stalldes till referenserna. Har bor man kontrollera dessa fragor
for att undersoka vad som kan forbattras. Resultatet kan bestallas fran upphandlingsbolaget. Man bor
ocksa se 6ver vilka referenser som kan bli aktuella till ndsta ramavtal och se 6ver sa att dessa uppnar de
kriterier man erholl i det befintliga ramavtalet. Uteblivna referenser, alt felaktigt noterade sadana
kommer att leda till uteslutning.

Aspekt: Palitlighet

Aspekt: Palitlighet framkom i marknadsundersékningen som ndgot som kunderna varderar sarskilt hogt
och dven som nagot man behover forbattra.

Forslag pa handlingsplan: Har kan man forsoka se 6ver rutinerna for tidpunkthet och arbetsmetodik

bland de anstallda for att gbra dessa medvetna om betydelsen samt understka vad som kan forbattras.
Kanske kan man dven i samrad med nagra kunder férsoka vidareutveckla detta och ta in forslag pa
forbattringar.




Aspekt: Feedback

Aspekt: Bland forbattringsidéerna i marknadsundersokningen uppkom 6nskan om battre mojligheter
for feedback och uppféljning mellan leverantor och kund. Detta rekommenderas att man tittar narmare
pa. Mer information och forbattringsforslag i rapporten Legetimus — En kundorienterad
marknadsanalys.

Forslag pa handlingsplan: Har skulle man exempelvis kunna skapa ndgon form av dokument som laggs
pa arbetsplats och fylls i av bade stddare och bestéllare. Denna kan sedan tas med tillbaka for
uppféljning.

Atgard: Timpris for stadtjanst

Aspekt: Det satta timpriset ar en stor faktor vid kvalificering och utvardering av ramavtalet. Det utgor
aven ett tak for kommande prissattning. Utforligare analys i resultatdelen av rapporten Legetimus — En
kundorienterad marknadsanalys (avsnitt 7.2).

Forslag pa handlingsplan: Da timpriset ar sa betydelsefullt rekommenderas att man noga analyserar
detta for att identifiera alla kostnader och intékter i verksamheten. Sa gott det 4r mojligt behéver man
kdnna till gransen for forlust och vinst.

Aspekt: Anstallningstryggheter

Aspekt: | marknadsundersdkningen framkom att kunderna varderade anstéllningsformer och
tryggheter bland de anstallda hogt och att detta var nagot som gav dem mervérde.

Forslag pa handlingsplan: For att svara pa denna efterfragan foreslas en utvardering och jamforelse
mot konkurrenter kring detta. Man bor identifiera vart man ligger samt vad man saknar och eventuellt
skulle kunna atgarda for att senare "skylta” med detta nagot tydligare i marknadsforing sasom
exempelvis den befintliga reklambroschyren.

Atgird: Kemikalielista

Aspekt: En korrekt kemikalielista skulle innebara uppfyllnad av krav i det befintliga och antagligen dven
i nastkommande ramavtal.

Foérslag pa handlingsplan: Listan kan utformas enligt mall i bilaga 6 av rapporten Legetimus — En

kundorienterad marknadsanalys. Rengoringsmedel viljs [ampligen efter den lista kommunen skapat i
bilaga till det befintliga ramavtalet Ramavtal IK08337-08 — Stadtjanster daglig stadning.




