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Bakgrund

= Narservice ar en del av Regionservice inom Vastra Go6talandsregionen. Narservice
levererar tjanster inom stad och vaktmasteri samt utfor interna transporter av varor och
personer till medarbetare och patienter inom Vastra Gotalandsregionen.

= Narservice ar uppdelad i fyra geografiska omraden:

Goteborg

Fyrbodal

Sodra Alvsborg

Skaraborg

= Narservice ar en nystartad verksamhet, vilken tog 6ver stad- och vaktmasteri-
verksamheterna fran sjukhusen, tandvarden och primarvarden inom Vastra
Gotalandsregionen under 2008. Goteborg gick dver till Narservice 1 januari 2008, medan
de 6vriga omradena gick 6ver 1 april 2008.
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Syfte, malsattning och metod

» Syftet med granskningen &r att utféra en GAP-analys for att identifiera avvikelser mellan
Narservices vision och faktiskt nulage inom foljande fyra omraden:

No6jda kunder och partners

God ekonomisk hushalining

En processorienterad verksamhet med effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus

= Da Narservice ar en nystartad organisation sa har ej rutiner och gemensamma arbetssatt
hunnit etableras inom organisationen. Organisationens visioner ar ej heller fullt faststallda. |
var granskning har vi tagit detta i beaktande, men vi ser anda en stor nytta for Narservice
att géra denna genomgang redan nu. Narservice kan da ta hjalp av utfallet av
granskningen i sitt kommande arbete med organisationen och framtida strategier.

= Malsattningen for genomgangen ar att utifran nio intervjuer identifiera
forbattringsmoijligheter/utvecklingsmojligheter inom ovanstaende fyra omraden, vilka
Narservice kan arbeta vidare med for att forbattra och fortydliga sina verksamhetsmal
framover. En annan malsattning ar aven att identifiera de omraden dar avvikelsen mellan
nulage och vision ar relativt stor.
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Syfte, malsattning och metod forts

= Metoden har bestatt i att utféra en nulagesanalys inom ovanstaende fyra omraden och
jdmfora detta med Narservices vision. Granskningen har skett genom nio intervjuer
(omradeschef, omradescontroller, verksamhetschef och distriktschefer for de fyra
omradena samt tre sektionschefer inom Narservice). Respektive person har aven fatt gora
en sjalvutvardering dar de har fatt poangsétta var de anser att organisationen befinner sig

idag samt var de anser att ambitionsnivan for visionerna bor vara. Dessa sjalvutvarderingar
har sedan sammanstallts i en gemensam GAP-analys.
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GAP-analys

» De fyra omradena No6jda Kunder och Partners, God ekonomisk hushallning, En
processorienterad verksamhet med effektiva processer samt Attraktiva arbetsplatser och
engagerade medarbetare med kundfokus har brutits ned i 29 underomraden vilka har legat
till grund vid genomforda intervjuer. Dessa huvudomraden inklusive de 29 underomradena
finns presenterade i en bild pa nastkommande sida.

» En nulagesbeskrivning samt visioner inom respektive underomrade presenteras kortfattat
langre fram i rapporten. | den kortfattade sammanfattningen lyfter vi fram de mest
vasentliga synpunkterna som kommit fram i samband med intervjuerna.

= Déarefter presenteras en GAP-analys dar vi har identifierat avvikelser mellan vision och
faktiskt nulage. GAP-analysen har utforts genom att respektive intervjuperson utifran en
femgradig skala fatt bedoma var Narvice befinner sig idag samt var de anser att
Narservices vision bor vara. En beskrivning av denna femgradiga skala aterfinns langre
fram i rapporten.

= | slutet av rapporten sammanfattar vi ett antal fokusomraden inom omradena Nojda Kunder
och Partners, God ekonomisk hushallning, En processorienterad verksamhet med effektiva
processer samt Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus,
vilka Narservice kan arbeta vidare med for att forbattra verksamheten framoéver samt
fortydliga sina verksamhetsmal.
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Diskussionsomraden

» Nedan aterfinns de huvudomraden inklusive 29 underomraden som har diskuterats under
utforda intervjuer samt graderats vid utférda sjalvutvarderingar. Intervjuerna har varit
inriktade pa att dels kartlagga hur Narservice gor inom respektive underomrade idag
(nulage) samt vad Narservices vision ar inom respektive omrade. Visionerna har baserats
pa ett 3-arspersektiv, dvs vad som skall vara faktiskt nulage om 3 ar:

En processorienterad verksamhet
Nojda kunder och partners God ekonomisk hushallning med effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och

engagerade medarbetare med

kundfokus
 Kundenkéter * Prisséattningsmodell * Rutinbeskrivningar kopplade till « Utvecklingssamtal
tjansteutbud/atagande
» Resurser/kompetens/Tjansteutbud + Kostnadskontroll « LOn och formaner
» Egenkontroll
« Ansvarsfordelning mellan kund och * Nyckeltalsuppféljning + Tillhérighet
narservice + Utvéardering av avvikelser
« Kapacitetsutnyttjande + Organisation
 Lagstyrd /praxisstyrd stadning » Resursanalyser
» Underleverantor » Personalenkater
* Kommunikation  Kvalitetssakring
* Yrkesstolthet
« Avtal/atagande mot kund » Underleveranttrer
+ Utvecklingsmojligheter

* Avtalsskrivning
« Aterkoppling av utfért arbete

» Ansvarsférdelning organisation

* Kommunikation

 Arbetsmiljo och arbetsklimat
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Hur utvarderar modellen utvecklingsmgjligheter for Narservice?

Utifran nedanstaende skala har Narservice utvarderats for att avgora dess nuvarande lage samt
gapet till 6nskat lage for respektive utvecklingsomrade. En beskrivning av vad respektive niva (1-5)
innebar avseende de 29 underomradena finns narmare beskrivet under bilaga 1. Det ar denna
femgradiga skala respektive intervjuperson i sin sjalvutvardering har poangsatt dels avseende var
de tycker att Narservice befinner sig idag samt vad de anser vara en lamplig vision inom ett
trearsperspektiv. For sjalvutvardering se bilaga 2.

Utvecklingsnivaer

1 - Medvetenhet

= Narservice ar
medveten om, eller
visar, begransad
formaga inom ett
visst omrade.

m Narservice arbetar

2 — Utveckling 3 —Tillampning

= Narservice har
formagan inom ett
visst omrade.

med att forbattra
formagan inom ett

visst omrade.
m Enheten har

utvecklat férmagan
och verkar i

Enheten stravar
efter mer an det
som var
implementerat.

nuvarande tillstand.

m Narservice arbetar

4 — Forbattring

for att forbattra
formagan inom ett
visst omrade.

Enheten stravar
bortom nuvarande
tillstdnd och
fokuserar pa
kontinuerlig
forbattring och
optimering.

5 - Ledning

= Narservice ar
ledande inom ett
visst omrade.

= Enheten har
utvecklat och
implementerat "bast
i klass™-processer
och ar ledande inom
ett omrade.
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Avgransningar

= Var granskningsansats stracker sig endast till att utféra en GAP-analys av Narservice fyra
visionsomraden for att identifiera avvikelser mellan vision och faktiskt nulage samt att
darefter identifiera ett antal fokusomraden. Vi har vid var granskning inte verifierat de
uppgifter Narservice har lamnat. Vi har dock tagit del av vissa dokument och underlag.

= Den har rapporten bygger endast pa de uppgifter och dokument som vi har erhallit i
samband med genomférda intervjuer samt de erhallna sjalvutvarderingarna fran respektive
person vi har intervjuat.
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Overgripande rekommendation

= Den modell for GAP-analys som vi har anvant oss av i denna rapport ar en metod for att pa
ett strukturerat och dverskadligt satt analysera sin verksamhet avseende var
organisationen befinner sig idag (nuldge) samt organisationens visioner for respektive
omrade. Vi vill darfor rekommendera Narservice att anvanda modellen i sitt fortsatta arbete
med att utveckla sin organisation. Narservice kan arbeta vidare och utveckla modellen
ytterligare, exempelvis bryta ner omradena ytterligare eller s& kan modellen anvandas for
andra omraden som inte namns i denna rapport.

» En av modellens styrkor ar att den pa ett tydligt satt definierar nulage och vision samt att
det I6pande gar att folja upp ifall forbattringar och atgarder implementerats i
organisationen. Modellen kan aven utgora ett underlag for ett gemensamt sprakbruk samt
enhetliga visioner inom utvalda omraden.
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NOjda kunder och partners

Omradet nojda kunder och partners har som namnts tidigare diskuterats vid utférda intervjuer
utifrdn nedanstaende punkter (gramarkerad ruta). En kortfattad beskrivning avseende vad som
framkommit under intervjuerna avseende nuldge samt vision inom detta omrade kommer kortfattat
att beskrivas pa nastkommande sidor.

En processorienterad verksamhet med | [Attraktiva arbetsplatser och engagerade
Nojda kunder och partners God ekonomisk hushallning effektiva processer medarbetare med kundfokus

« Kundenkater « Prissattningsmodell * Rutinbeskrivningar kopplade till * Utvecklingssamtal
} tjansteutbud/atagande . .
» Resurser/kompetens/Tjansteutbud « Kostnadskontroll * Lon och féormaner
} _ » Egenkontroll S
» Ansvarsfordelning mellan kund och « Nyckeltalsuppféljning « Tillhdrighet
narservice  Utvéardering av avvikelser L
_ _ « Kapacitetsutnyttjande + Organisation
» Lagstyrd /praxisstyrd stadning » Resursanalyser
« Underleverantor » Personalenkéter
* Kommunikation  Kvalitetssakring
* Yrkesstolthet
« Avtal/dtagande mot kund « Underleverantdrer

» Utvecklingsmaojligheter

* Avtalsskrivnin
9 « Aterkoppling av utfért arbete

» Ansvarsfordelning organisation o
* Kommunikation

 Arbetsmiljo och arbetsklimat
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NOjda kunder och partners

1.

Kundenkater

Nulédge

. Under hdsten har det skickats ut en gemensam kundenkat for hela Regionservice inom Vastra
Gotalandsregionen. Narservice har da ingatt som en del av denna enkat och haft specifika fragor anpassade till
deras tjansteomraden, stad, tvatt, post, sophantering etc. Mottagarna har varit férsta linjens chefer hos kunden,
exempelvis chef for en vardcentral. Enkaten har varit relativt komplex och omfattande varfor svarsfrekvensen har,
enligt uppgift legat runt 60 %

. Historiskt har det funnits kundenkater inom de olika distrikten. Erfarenheterna har varit blandade. Vissa distrikt
anser att de har haft en bra svarsfrekvens, medan andra omraden har haft |ag svarsfrekvens pa sina enkater.

. Distrikt Goteborg har en kundkommunikationsplan vilken styr hur ofta kundenkater har skickats ut historiskt.
Denna kundkommunikationsplan har fungerat mycket bra.

Vision

. Tillse att Narservice har bra kundenkéater genom att:

>

>

uppratta kommunikationsplan dar det tydligt framgar med vilken frekvens kundenkater skall upprattas samt hur de
skall utformas

ha gemensamma kundenkater for hela Regionservice vilken da omfattar samtliga servicedelar. Det &r svart att
utvardera enbart Narservice da det behovs att kunden utvarderar hela kedjan da dessa ar sa nara
sammankopplade, exempelvis narservice, logistik och maltider. Vissa anser dock att en gemensam kundutvardering
for hela Regionservice blir fér generell och gar da inte att anvanda i verksamheten. Det behovs darfor tas fram en
specifikt for Narservice. Det ar darfor av storsta vikt att det sker ett aktivt arbete med att successivt utveckla och
forfina kundenkaterna.

forbattra kundenkaterna for att sakerstalla en bra svarsfrekvens sa att resultat gar att analysera

sakerstalla att kundenkaten nar ratt niva och ej riktar sig for hogt upp i organisationen, vilket har varit ett historiskt
problem.
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NOjda kunder och partners

2. Resurser/lkompetens/tjansteutbud

Nulage

. De flesta kunder ar néjda med de resurser, den kompetens och det tjansteutbud som Néarservice erbjuder idag.

. Utbudet &r idag anpassat efter kundens énskemal vilket fungerar bra. Det erbjuds aven extratjanster, vid sidan
om t. ex dagligstadet.

. Pa vissa stallen inom regionen har Narservice bdrjat med att erbjuda serviceteam (ett team som arbetar inom ett
hus med bade vaktmasteri och stadning) vilket har mottagits val av kunden.

. Kompetensen hos personalen skiljer sig mellan distrikten men &ven inom distrikten.

Notera dock att i de sjalvutvarderingar som har utforts och vilka presenteras langre fram i rapporten sa ar GAPet
mellan nulage och vision relativt stort fér omradet tjansteutbud.

Vision
. Bredare tjansteutbud:
> Inratta serviceteam i storre utstrackning da kunden i framtiden troligen kommer vilja ha en servicegrupp som har
helhetsansvaret.
>  Kunden kommer efterfraga en annan och bredare kompetens och mer kringuppgifter de narmaste aren for att
kunna avlasta sin vardpersonal.

. Ho6ja medarbetarnas kompetens
»  Tillse att samtliga anstallda inom Narservice blir bra servicearbetare.
>  Hoja medarbetarnas kompetens genom exempelvis utbildning, da detta troligen kommer ett behtvas nar
serviceteam inrattas. Respektive medarbetare maste ha en bredare kunskapsbas.
>  Hoja kompetensen inom stad for vissa omraden inom distrikten, speciellt galler detta for den personal som kommer
fran Tandvard och Primarvard.
>  All personal skall ha genomgatt en utbildning och fatt en certifiering (SRY) under de narmaste aren.
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NOjda kunder och partners

3. Ansvarsfdrdelning mellan kund och narservice

Nulage

. Hur tydlig ansvarsférdelningen ar mellan kund och Narservice skiljer sig at mellan distrikten och mellan kunderna.
De flesta anser dock att ansvarsfordelningen &ar relativt tydlig genom de avtal och 6verenskommelser som finns
idag och att ansvarsférdelningen fungerar bra.

. Hur ansvarsfordelningen ser ut mellan kund och Narservice skiljer sig ar mellan distrikten, men aven mellan
kunderna inom distrikten.

. Inom de flesta distrikt finns det specifika ansvarsfordelningar framtagna for respektive kund

. Inom vissa distrikt finns idag vissa gransdragningsproblem mellan kund och narservice dar exempelvis
underskoterskor utfor vissa servicearbeten. Inom vissa distrikt eller delar av distrikt s& nar ej innehallet i
overenskommelserna ut till vardenheterna, vilket kan innebéra viss problematik med férstaelse av vad kunden
egentligen har kopt.

Vision
. Fa en tydligare ansvarsfordelning mellan kund och Narservice:
. Tydiggora ansvarsférdelningen inom primarvard, vardcentraler och tandvard — Vilka tjanster utfor Narservice och
vad utfor kunden sjalv.
. Bli tydligare mot kund vilken kvalitet och tjanst de betalar for och darigenom undvika framtida missforstand.
. Specifika ansvarsfordelningar skall finnas for respektive kund.
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NOjda kunder och partners

4. Lagstyrd praxisstyrd stadning
Nulage

Stadningen ar idag frekvensstyrd och frekvensen beror pa vad det ar som skall stadas.

Det finns idag dokument framtagna inom de flesta distrikt inom Narservice som beskriver vilka stadmoment som
skall utforas, exempelvis for dagligstad. De ar dock ej gemensamma for hela Narservice.

Overenskommelserna och avtalen med kunden ar det som slutligen styr frekvensen av stadningen. En
operationssal har exempelvis en tatare stadfrekvens an ett konferensrum.

Primar- och tandvarden saknar idag en fungerande stadstandard.

Inom Goteborg och Skaraborg anvander man idag stadstandarden INSTA 800. Det ar stadkvalitet (funktionsstyrt)
som styr istallet for frekvensen (frekvensstyrt).

Det finns praxis framtagna aven for transportservice som styr deras arbete.

Vision

Att implementera INSTA 800 inom hela Narservice

>  For att kunna implementera INSTA 800 inom hela Narservice sa sa kravs det ett omfattande utbildningsprogram, da
exempelvis INSTA 800 utgar fran vilken renhetsniva stadningen skall halla istallet for frekvensen av stadningen.

>  Narservice kommer da 6verga fran frekvensstyrd stadning till funktionsstyrd stadning. Dvs det ar vilken kvalitet
kunden vill ha pa stadningen som styr istallet for frekvensen.

Att samtliga medarbetare skall ha tillgang till en egen fickdator dar medarbetaren har tillgang till all information om
vad som skall stadas och aven kan rapportera in vad som har stadats.
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NOjda kunder och partners

5. Kommunikation
Nulage
. Kommunikationen mellan kund och Narservice fungerar pa lagre nivaer inom organisationerna, medan den
fungerar sdmre hogre upp i organisationerna.
. Kommunikationen fungerar samre idag an var den gjorde i den "gamla” organisationen.
. Den nya organisationen staller hogre krav pa kommunikation. Tidigare var kommunikationen mer intern, eftersom
stad och vaktmasteri da var anstallda av t ex sjukhus, vardcentral.

. | den nya organisationen &ar det ibland oklart vem det & som ar kunden och vem det &r Narservice skall ha dialog
med.

. Inom vissa omraden har man kundmoten med aterkommande intervall, dar sektionschefen traffar
vardenhetschefen.

Vision

. Forbattra kommunikationen med kunden
»  Sakerstalla att det ar tydligt vem som ar kunden.
»  Finna en bra metod fér kommunikation med kunden som fungerar fér den nya organisationen och som fungerar éver
hela regionen.
>  Ha klara rutiner for vem som ansvarar for kommunikationen mot kunden och pa vilken niva.
»  Uppréatta en overgripande kommunikationsplan samt en kortfattad kommunikationsplan for respektive kund.
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NOjda kunder och partners

6. Avtal atagande mot kund

Nuldge
. Avseende 2008 har det inte upprattats nagra nya avtal/6verenskommelser med kunden i och med bildandet av

Narservice, utan allt har fortsatt enligt de tidigare gjorda avtalen/6verenskommelserna.
. Det finns ramodverenskommelser med de 14 storsta kunderna for 2009. Ovriga mindre kunder har Narservice
skrivit separata avtal med. For varje omrade finns det nu en omradesspecifikation och en tjanstespecifikation.

Vision
. Skapa enhetliga avtalsmallar fér hela Narservice

. Upprétta en avtalsdatabas inom Regionservice for att sdkerstalla att det finns en struktur och kontroll dver
befintliga avtal.

. Bli battre pa att formedla innehallet i avtalen och éverenskommelserna inom Narservice och hos kunden

>  Fabra struktur i 6verenskommelserna sa att 6verenskommelserna och tjansteutbudet hanger samman.

>  Att medarbetare och anstallda hos kunden langre ner i organisationen far tillracklig information om innehallet i
avtalen och éverenskommelserna. Informationen far inte stanna pa toppen.

>  Att 6verenskommelserna skrivs pa lagre nivaer i organisationen an idag, exempelvis pa
sektionschefsniva/verksamhetsniva for att de skall bli tydligare och mer konkreta

>  Fakunden medveten om vikten av att sprida informationen och innehallet i 6verenskommelserna nedat i
organisationen till de som tar emot tjansten.

»  Tydliggora vem hos kunden som har ratten att teckna avtal.
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God ekonomisk hushallning

Omradet God ekonomisk hushallning har som namnts tidigare diskuterats vid utférda intervjuer
utifran nedanstadende punkter (gramarkerad ruta). En kortfattad beskrivning avseende vad som
framkommit under intervjuerna avseende nulage samt vision inom detta omrade kommer kortfattat
att beskrivas pa nastkommande sidor.

Nojda kunder och partners

God ekonomisk hushallning

En processorienterad verksamhet med
effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och engagerade)
medarbetare med kundfokus

» Kundenkater
» Resurser/kompetens/Tjansteutbud

» Ansvarsfordelning mellan kund och
narservice

 Lagstyrd /praxisstyrd stadning

* Kommunikation

« Avtal/atagande mot kund

» Prissattningsmodell
» Kostnadskontroll
» Nyckeltalsuppféljning

« Kapacitetsutnyttjande

* Underleverantor

* Rutinbeskrivningar kopplade till
tjansteutbud/atagande

» Egenkontroll

+ Utvéardering av avvikelser
» Resursanalyser

+ Kvalitetssakring

» Underleverantérer

 Avtalsskrivning

» Ansvarsfordelning organisation
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« Utvecklingssamtal

* L6n och formaner

« Tillhorighet

« Organisation

» Personalenkéter

* Yrkesstolthet

» Utvecklingsmaojligheter

« Aterkoppling av utfért arbete
+ Kommunikation

 Arbetsmiljo och arbetsklimat
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God ekonomisk hushallning

1.

Prissattningsmodell
Nulage

Regionservice har idag en monopolstallning och manga av de utférda tjansterna ar anslagsfinansierade och styrs
via ramavtal.

Det finns idag stora skillnader i timpriser mellan sjukhus och narvard samt mellan distrikten. Vissa distrikt har ett
systembaserat stod for utrakning av priser.

Prissattningsmodellen for transportservice inom Goéteborg bestar av en rorlig del och en abonnemangsdel. |
abonnemangsdelen ingar ett antal besok, ett antal vagnar och ett antal paket, vilka foljs upp lopande och raknas
av fran abonnemangsavgiften. Ar abonnemangsdelen forbrukad gar det 6ver till att bli rorlig ersattning.

Vision

Harmonisera timpriserna sa langt det ar majligt, dock kommer de skilja sig at p g a olika forutsattningar. Dock
maste Narservice sakerstalla att det &r samma pris mot samma kund oavsett vem som levererar tjansten.
Inféra en enhetlig prissattningsmodell for stad (dar detta &r maojligt) samt tillse att det finns ett systembaserat
system exempelvis — Delta stad.

Identifiera gemensamma nyckeltal for transportservice som sedan kan ligga till grund fér en enhetlig
prissattningsmodell.
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God ekonomisk hushallning

2. Kostnadskontroll
Nuldge
. Idag rader det en stor skillnad pa kunskapsnivan avseende hur kostnader skall foljas upp inom Néarservice dels
hos sektionscheferna (vilka har ansvaret for att folja upp kostnaderna) men &ven mellan distrikten.
. Det har under hosten 2008 varit svart att analysera kostnaderna inom Narservice da Narservice ej har haft full
kontroll vilka kostnader som har varit hanforliga till verksamheten. | stort satt har Narservice fatt en summa
pengar, men de vet inte riktigt vilka tjanster som ingar och med vilken frekvens tjansterna skall utforas.

Vision
. Fa en bra kontroll 6ver kostnaderna inom Narservice for att darigenom kunna fa en balans mellan intakter och
kostnader

»  Att samtliga sektionschefer skall ha en god kontroll 6ver kostnaderna inom sin del och ansvara for budgeten. For att
na dit sa kravs det utbildning for att hoja kunskapen.

>  Attkartlagga alla kostnader for Narservice for att fa en bra bild éver vilka kostnader som ar hanforliga till
organisationen. For att till viss del komma till ratta med detta pagar ett arbete med att forsoka faststalla vilken yta
Narservice totalt har att stada.
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God ekonomisk hushallning

3. Nyckeltalsuppféljning
Nulage
. Nyckeltalsuppfoljningen sker pa olika satt och man har foljt upp olika saker inom de olika distrikten. Vissa distrikt
har val inarbetade nyckeltal som féljs upp lI6pande bla via balanserat styrkort.
. Det finns inga bra nyckeltal idag for att folja upp vaktmasteriet. Det &r problem att finna nyckeltal som gar att
jamfora. Vissa nyckeltal anvands dock inom Goteborg exempelvis antal ambulanslyft, godsmangd, tvattmangd
etc.

Vision
. Uppratta gemensamma nyckeltal och uppféljningsmatt som skall gélla for hela Narservice.
>  Inforskaffa ett gemensamt stadsystem under 2009 da detta kravs for att kunna ha gemensamma nyckeltal och
uppfoljningsmatt och inte som idag da det finns manga olika system vilka ger olika output.
» ldentifiera relevanta nyckeltal for vaktmasteriet och implementera dessa over hela regionen.
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God ekonomisk hushallning

4. Kapacitetsutnyttjande

Nulage
Staddelen inom sjukhusen har en bra kontroll Gver sitt kapacitetsutnyttjande, medan vardcentraler och

folktandvarden har samre kontroll. Vaktmasteriet ar svarare att folja upp da de kraver en del stalltider och

beredskapstid for att kunna utféra akututryckningar.
. Vissa distrikt har ett systembaserat stdd for att kunna optimera kapacitetsutnyttjandet.

Vision
Att finna ett system/séatt att kunna ha kontroll pa kapacitetsutnyttjandet bade inom distriktet, men framforallt
mellan distrikten och darigenom optimera resursanvandningen da man kan anvanda resurser mellan distrikten
>  Infora serviceteam vilket troligen kommer optimera kapacitetsutnyttjandet bade inom stad och transportservice.
>  Lagga extra fokus pa vardcentraler och folktandvard for att sakerstalla en battre kontroll av kapacitetsutnyttjandet.

5. Underleverantor

Nulage
Det rader en stor skillnad mellan distrikten hur mycket underleverantérer som anvands i verksamheten.

Vision
Genomfora analyser for att kontrollera var det &r mest effektivt att anvanda underleverantorer istéllet for egen

personal.
>  Eventuellt skulle det kunna bli aktuellt att lagga ut vardcentraler och tandkliniker pa avlagsna orter pa

underleverantérer samt &ven storstad.
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

Omradet En processorienterad verksamhet med effektiva processer har som namnts tidigare
diskuterats vid utforda intervjuer utifran nedanstaende punkter (gramarkerad ruta). En kortfattad
beskrivning avseende vad som framkommit under intervjuerna avseende nulage samt vision inom
detta omrade kommer kortfattat att beskrivas pa nastkommande sidor.

Nojda kunder och partners

God ekonomisk hushallning

En processorienterad verksamhet med
effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus

» Kundenkater
» Resurser/kompetens/Tjansteutbud

» Ansvarsfordelning mellan kund och
narservice

 Lagstyrd /praxisstyrd stadning

¢ Kommunikation

« Avtal/atagande mot kund

* Prissattningsmodell
» Kostnadskontroll

« Nyckeltalsuppf6ljning
« Kapacitetsutnyttjande

« Underleverantor

» Rutinbeskrivningar kopplade till

tjansteutbud/atagande

» Egenkontroll

» Utvardering av avvikelser
* Resursanalyser

» Kvalitetssakring

* Underleverantorer

» Avtalsskrivning

» Ansvarsfordelning organisation

« Utvecklingssamtal

« L6n och formaner

* Tillhorighet

* Organisation

* Personalenkéter

* Yrkesstolthet

+ Utvecklingsmaojligheter

« Aterkoppling av utfért arbete

* Kommunikation

* Arbetsmiljé och arbetsklimat
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

1. Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud/atagande
Nulage
. Inom Goteborg sa finns det metodbeskrivningar framtagna som styr ansvar, kompetens, stadfrekvens, stadmetod
etc. Ovriga delar inom Narservice har kommit olika I&ngt, framférallt &r det inom sjukhusen det finns framtagna bra
rutinbeskrivningar bade for stad och transportservice.
. Kunden har dock ingen information av vad metod och rutinbeskrivningarna innehaller.

Vision
. Anpassa rutinbeskrivningar sa att de blir gemensamma for hela Narservice, dar sa ar mojligt.
>  Aven sakerstalla att dessa rutinbeskrivningar blir applicerbara dven pa ytteromradena, dvs inom priméar och tandvard

. Tillse att rutin och metodbeskrivningar finns med i framtida avtal och éverenskommelser for att tydliggora
tjanstutbudet och undvika missforstand.

2. Egenkontroll

Nulage
. Egenkontroll ingar som ett kontrollmoment inom INSTA 800, sa for de distrikt som idag har implementerat INSTA

800 sa finns denna kontroll. | 6vrigt saknas oftast en standardiserad egenkontroll.

Vision
. Inféra INSTA 800 inom alla omraden och darmed aven implementera egenkontroll.
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

3. Utvardering av avvikelser

Nuldge

. Rutiner for att hantera, ta emot samt f6lja upp avvikelser skiljer sig mycket at mellan de fyra distrikten och aven
inom distrikten. Vissa distrikt registrerar avvikelser i system andra anvander sig av blanketter och vissa har inget
uppfoljning alls. Vissa distrikt diskuterar uppkomna avvikelser pa sina arbetsplatstraffar.

. Medcontrol anvands idag inom vissa omraden for att kunna fanga upp eventuella avvikelser. Systemet ar ett
vardsystem och ar egentligen inte byggt for den typ av avvikelser som Narservice har.

. Eventuellt kommer en kundtjanst inrattas nasta ar for hela regionservice och da kommer avvikelserna tas emot dar
for att sedan skickas ut till korrekt person.

Vision
. Infora ett gemensam rutin inom Narservice for att ta emot samt utvardera och hantera avvikelser
»  Tydliggora vad som anses vara en avvikelse. For detta kravs tydliga avtal och ansvarsférdelningar mellan Narservice
och dess kunder
»  Infora ett standardiserat reklamationsblock till varje medarbetare, som kan anvandas for att rapporterar in
reklamationer nar kunden inte ar nojd. Alternativt att infora ett systembaserat system, nackdelen &r dock att det da
troligen kommer rapporteras in farre avvikelser pga av ovana med att hantera datorer.
>  Kartlagga nulaget hur avvikelsehanteringen skots idag inom de olika distrikten for att fa en uppfattningen vilka
skillnaderna ar mellan distrikten
>  Sékerstélla att de viktiga avvikelser kommuniceras uppat i organisationen.
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

4. Resursanalyser

Se punkten kapacitetsutnyttjande

5. Kvalitetssakring
Nuldge

For de distrikt som har implementerat INSTA 800 sé ingar en kvalitetssakringsdel. For dvriga distrikt sa finns i de
flesta fall ingen rutin for kvalitetssakring.

Kvaliteten kan delas in i tva delar dels, vad gor vi — den tekniska kvaliteten och dels hur gor vi — dvs kvaliteten i
servicen.

Vision

Infora INSTA 800 for samtliga omraden. Avseende vaktmasteriet ar det dock mer oklart da det inte finns nagot
bra sétt att félja upp detta arbete.

Infora serviceteam som har battre kontroll av hela flodet fran start till mal, vilket kommer medfora battre kvalitet i
levererade tjanster.

Utse personer som har kvalitetsansvaret mot kund.

© 2008 Deloitte AB
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

6. Underleverantorer
Nulage
. Inom distrikt Goteborg finns det idag en metod for att utfora stickprovskontroller av underleverantérerna och
darmed sakerstélla att de uppfyller de krav som Narservice har satt upp i sina avtal. Pa évriga omraden sker
ingen direkt uppféljning av underleverantérerna, utan det blir forst om kunden har nagot klagomal.

Vision
. Inféra den metod som anvéands i Goteborg idag for att kontrollera underleverantorer for hela Narservice

. Bli tydligare avseende vilka de faststéllda kraven ar pa underleverantéren i kommande upphandlingar och avtal.

7. Avtalsskrivning

Nulage
. Narservice utfor for narvarande en genomgang av befintliga avtal for att skapa sig en total uppfattning om dess

innehall.

Vision
. Ta fram gemensamma avtalsmallar och éverenskommelser fér hela Narservice.
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En processorienterad verksamhet med effektiva processer

8. Ansvarsfdrdelning organisation

Nulage
. Idag saknas det en del ledarroller i organisationen i dvrigt ar ansvarsfordelningen inom organisationen relativt

klar.

Notera dock att i de sjalvutvarderingar som har utforts och vilka presenteras langre fram i rapporten sa ar har
ansvarsfordelning organisation fatt ett relativt Iagt betyg.

Vision
. Sékerstalla att samtliga ledarroller i organisationen tillsatts och fungerar.
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med

kundfokus

Omradet Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus har som namnts
tidigare diskuterats vid utforda intervjuer utifran nedanstaende punkter (gramarkerad ruta). En
kortfattad beskrivning avseende vad som framkommit under intervjuerna avseende nuldge samt vision
inom detta omrade kommer kortfattat att beskrivas pa nastkommande sidor.

Nojda kunder och partners

God ekonomisk hushallning

En processorienterad verksamhet med
effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus

» Kundenkéater
» Resurser/kompetens/Tjansteutbud

» Ansvarsfordelning mellan kund och
narservice

* Lagstyrd /praxisstyrd stadning

» Kommunikation

- Avtal/atagande mot kund

* Prissattningsmodell

+ Kostnadskontroll
 Nyckeltalsuppféljning
» Kapacitetsutnyttjande

* Underleverantor

» Rutinbeskrivningar kopplade till
tjansteutbud/atagande

» Egenkontroll
 Utvardering av avvikelser
» Resursanalyser

* Kvalitetssakring

* Underleveranttrer

* Avtalsskrivning

» Ansvarsfordelning organisation

28

» Utvecklingssamtal

» Lon och formaner

» Tillhérighet

» Organisation

» Personalenkater

* Yrkesstolthet

= Utvecklingsmojligheter

« Aterkoppling av utfért arbete

« Kommunikation

» Arbetsmiljé och arbetsklimat
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus

1. Utvecklingssamtal
Nulage
. Samtliga distrikt har en fungerade metod for att halla och folja upp sina utvecklingssamtal med sina medarbetare.
Utvecklingssamtal halls en gang per ar.

Vision

. Ta fram en gemensam mall med gemensamma fragor for utvecklingssamtalen som skall galla for hela
Narservice. Det finns redan idag en mall framtagen av Regionservice, den ar dock implementerad fér hela
regionen.

2. Lon och formaner

Nuldge
. Loner och formaner skiljer sig at mellan de olika distrikten inom Narservice da personalen har behallit de I6ner

och formaner som de hade i sin gamla anstallning.

Vision
. Ga igenom I6ner och formaner for att finna en gemensam struktur for hela Narservice.
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus

3. Tillhdrighet
Nulage
. Uppfattningen ar att de anstallda kanner en tillhérighet till exempelvis stadservice och transportservice men inte
till Narservice och Regionservice.
. Inom ytteromradena exempelvis folktandvard och primarvard &r uppfattningen att de kanner en lagre tillhorighet
till Narservice.
Vision
. Oka kanslan av tillhorighet till Narservice och Regionservice for all personal inom Narservice
>  Oka kanslan av tillhérighet genom att inféra gemensamma arbetsklader.
>  Okatillhorigheten genom att infora gemensamma samhorighetsdagar och gemensamma utbildningsdagar.
>  Hitta en bra metod for att na ut till ytteromradena och darigenom ¢ka deras kansla av tillhérighet.
>  Utbilda cheferna sa att de kan arbeta inom sina distrikt for att 6ka kanslan av tillhtrighet.

4. Organisation

Nulage
. Organisationen finns pa plats schematisk och den ar relativt tydlig.

Vision
. Inget specifikt noterat
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus

5. Personalenkater
Nulage
. Det har under aret skickats en personalenkét till samtliga chefer inom Narservice. | 6vrigt har inga
personalenkater skickats ut.

Notera dock att i de sjalvutvarderingar som har utforts och vilka presenteras langre fram i rapporten sa ar har
personalenkater fatt ett relativt lagt betyg.

Vision
. Skicka ut en personalenkat om aret. Den skall dock skickas gemensamt med Regionservice. Vissa ansag att det
skulle skickas ut en forenklad personalenkat till samtliga medarbetar i borjan av nasta ar, enbart for Narservice.

6. Yrkesstolthet
Nulage
. Yrkesstolthet finns idag hos medarbetarna. Historiskt har dock lokalvardarna haft en lagre yrkesstolthet an
vaktmastarna och inom vaktmasteriet sa har akutvaktmastarna hogre stolthet an vaktmastarna pa
godsavdelningen. Detta borjar dock att forandras.

Notera dock att i de sjalvutvarderingar som har utforts och vilka presenteras langre fram i rapporten sa ar GAPet
mellan nulage och vision relativt stort for omradet yrkesstolthet.

Vision

. Oka yrkesstoltheten hos samtliga personal inom Narservice

Oka yrkesstoltheten genom att inféra serviceteam, arbetsklader och begreppet servicemedarbetare.
Oka chefernas engagemang och darigenom &ven en utdkad delaktighet fran 6vriga medarbetare.
Inféra "peppa upp dagar” for att 6ka yrkesstoltheten.

Sakerstalla kontinuitet i utbildningar etc for att &ven det tka yrkesstoltheten.

VVVYV
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus

7. Utvecklingsmadjligheter
Nuldge
. Den utvecklingsmojlighet som finns idag ar att nagon person eventuellt kan lyftas upp till arbetsledare.
. Det finns aven en mojlighet att flytta mellan olika arbetsplatser inom sitt distrikt.

Vision
. Skapa storre utvecklingsmojligheter inom Narservice
>  Infora begreppet och arbetssattet servicemedarbetare — dvs du &r inte enbart lokalvardare eller vaktméstare utan du
utfor samtliga tjanster som Narservice erbjuder.
> Infora ett storre tjansteutbud och darmed stoérre majligheter att utvecklas inom nya omraden
>  Inféra ndgon form av certifiering
» Infora serviceskola och studiebesdk hos andra inom organisationen och lara sig av varandra inom organisationen

8. Aterkoppling till utfért arbete
Nulage
. Idag sker viss aterkoppling av utfort arbete genom utvecklingssamtal och vissa moment som ingar i INSTA 800.
. Vissa distrikt eller delar inom distriktet anser att de har ett bra system for att aterkoppla till sina medarbetare.

Vision
. Finna ett battre system for hela Narservice for att kontinuerligt kunna aterkoppla till medarbetarna avseende utfort
arbete. Inférandet av INSTA 800 kommer till viss del hjalpa till.

© 2008 Deloitte AB
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus forts.

9. Kommunikation

Nulage

. Kommunikation till medarbetarna sker idag genom arbetsplatstraffar, nyhetsbrevy, vilka dven gas igenom pa
arbetsplatstraffarna. Detta fungerar 6verlag pa ett bra satt, dock kan det vara svarigheter att na ut till
ytteromradena pa ett bra satt.

. Ledningsgruppstraffar utférs inom vissa distrikt.

. Arbetsplatstraffar utfoés veckovis inom de flesta distrikt.

. Informationen fran Regionen kan upplevas som bristfallig ute i organisationen. Organisationen efterfragar mer
och tydligare information.

Notera dock att i de sjalvutvarderingar som har utforts och vilka presenteras langre fram i rapporten sa ar GAPet
mellan nulage och vision relativt stort fér omradet kommunikation.

Vision
. Finna ett bra satt att kommunicera med medarbetarna i ytteromradena

. Finna en bra och fungerande metod for att fa ut informationen till medarbetarna sa att den forstas och uppfattas
pa ratt satt.
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Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med
kundfokus forts

10. Arbetsmiljo och klimat
Nuldge
. Idag utfors arbetsmiljéronder och det finns arbetsmiljoplaner
. Arbetsklimatet ar 6verlag bra utan nagra storre orosmoment.
. Idag pagar arbete for att sakerstalla att arbetsmiljon &ar sa bra som mojligt, exempelvis genom att anvanda ratt
redskap (ergonomiskt), undvika tunga lyft och maskinstadning.

Vision
. Finna en gemensam norm for hela Narservice, bade inom arbetsmiljo och arbetsklimat.

. Utféra en detaljerad nulagesanalys for att f& en uppfattning hur arbetsmiljo och arbetsklimat fungerar for hela
Narservice.
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GAP-analys — sammanstallning av sjalvutvarderingarna

Baserat pa de sjalvutvarderingar som de nio intervjuade personerna har utfort for de fyra huvudomradena,
No6jda kunder och partners, God ekonomisk hushallning, En processorienterad verksamhet med effektiva
processer samt Attraktiva arbetsplatser med engagerade medarbetare med kundfokus, har nedanstaende
GAP-analysmodell sammanstéllts. Sammanstallningen har utférts genom att sjalvutvarderingarna har
sammanvagts och givit ett genomsnittsvarde for samtliga 29 underomraden, vilka presenteras i
nedanstaende tabeller. Poangsattningen har som namnts pa sidan 7 skett utifran en femgradig skala.
Utifran nedanstaende tabeller kan GAPet mellan nulage och vision utlasas.
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GAP-analys — sammanstallning av sjalvutvarderingarna

For att tydliggora var de storsta GAPen mellan nul&age och vision for respektive grupp finns har vi markerat
dessa omraden med en rod ring. Som framgar av bilderna nedan sa visar sjalvutvarderingarna att det
huvudomrade som har flest underomraden med ett stort GAP ar Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus f6ljt av En processorienterad verksamhet med effektiva processer. Utfallet for
respektive persons sjalvutvardering presenteras pa nastkommande sida.
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GAP- analys — sammanstallning av sjalvutvarderingarna

Nedan finns en sammanstallning 6ver samtliga utforda sjalvutvarderingar uppdelad pa respektive person
och samtliga underomraden. Den sista tabellen nr 10 visar genomsnittet av samtliga utvarderingar och ar
de varden som tidigare presenterats i GAP analysen pa sidan 35.

Nojda kunder och partners

Kundenkéter
Resurs/kompetens
Ansvarsfordelning
Lagstyrd/praxis
Tjansteutbud
Kommunikation
Avtal mot kund

God ekonomisk hushallning

Prissattningsmodell
Kostnadskontroll
Nyckeltalsuppféljning
Kapacitetsutnyttjande
Underleverantor

En processorienterad verksamhet med
effektiva processer

Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud
Egenkontroll

Utvardering av avvikelser

Resursanalyser

Kvalitetssékring

Underleverantorer

Avtalsskrivning

Ansvarsfordelning organisation

Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus

Utvecklingssamtal

Lon och férmaner
Tillhorighet

Personalenkéater
Yrkesstolthet
Utvecklingsmajligheter
Aterkoppling till utfért arbete
Kommunikation

Arbetsmiljo
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Nulége Vision
2,6 44
2,9 4,0
2,9 3,9
3,3 43
3,0 45
2,6 43
3,0 44
2,6 4,3
3,0 4,5
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2,6 4,1
2,7 43
31 4.8
2,4 43
25 4,4
2,5 4,4
2,6 4,3
2,6 4,1
2,6 44
2,6 43
&3 45
31 4,0
2,6 45
1,8 4,0
2,6 45
2,6 4,4
2,8 4,4
2,5 4,4
34 4,6
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GAP- analys — sammanstallning av sjalvutvarderingarna

Nedan finns en sammanstéllning déver utférda sjalvutvarderingar vilken dels visar genomsnittet av samtliga
utvarderingar for respektive omrade (tabell A) och dels det lagsta och det hogsta vardet som har givits i
utvarderingarna avseende respektive omrade (tabell B). Fér de omraden dar avvikelsen mellan min- och
maxvarde har varit tva eller htgre sa har det aven angivits hur manga personer som har svarat min-

respektive maxvéardet (tabell C).

Nojda kunder och partners

Kundenkater

Resurs/kompetens

Ansvarsfordelning

Lagstyrd/praxis

Tjansteutbud

Kommunikation

Avtal mot kund

Genomsnittsvarde for Nojda kunder och partners

God ekonomisk hushallning

Prissattningsmodell

Kostnadskontroll

Nyckeltalsuppféljning

Kapacitetsutnyttjande

Underleverantor

Genomsnittsvarde God ekonomisk hushalining

En processorienterad verksamhet med effektiva processer

Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud

Egenkontroll

Utvéardering av avvikelser

Resursanalyser

Kvalitetsséakring

Underleverantorer

Avtalsskrivning

Ansvarsfordelning organisation

Genomsnittsvarde En processorienterad verksamhet med effektiva processer

Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus
Utvecklingssamtal

Lon och férmaner

Tillhorighet

Personalenkater

Yrkesstolthet

Utvecklingsmajligheter

Aterkoppling till utfort arbete

Kommunikation

Arbetsmiljo

Genomsnittsvarde for Attraktiva arbetsplatser med engagerade medarbetare

A
Genomsnitt
Nulage Vision
2,6 4,4
2,9 4,0
2,9 3,9
3,3 4,3
3,0 4,5
2,6 4,3
3,0 4,4
2,9 4,2
2,6 4,3
3,0 4,5
2,5 4,0
2,6 4,1
2,7 4,3
2,7 4,2
31 4,8
2,4 4,3
25 4,4
2,5 4,4
2,6 4,3
2,6 4,1
2,6 4,4
2,6 4,3
2,6 4,3
33 4,5
3,1 4,0
2,6 4,5
1,8 4,0
2,6 4,5
2,6 4,4
2,8 4,4
25 4,4
34 4,6
2,7 4,4
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Nulage antal
Min Max
1 1
2 1
1 3
3 3
4 1
2 2
1 1
2 2
5 1
4 1
3 1
3 4
3 2
1 1
3 3
2 3
1 1
2 1
2 4
1 2
1 2
4 2
4 1
4 1
3 1
1 4

Vision antal
Min Max
2 1
1 3
1 4
1 4
2 4
1 1
1 1
1 5
1 4
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Analys av sjalvutvarderingarna

Utifran utforda sjalvutvarderingar kan vi dra féljande slutsatser:

. Faktiskt nulage har i utvarderingarna 6vergripande fatt ett ganska gott betyg med tanke pa att Narservice ar en
nystartad organisation. De flesta underomraden har ett genomsnittligt varde pa mellan 2,5 och 3. En forklaring till
detta kan vara att distrikten skulle fortsatta att arbeta precis som tidigare under 2008 och att dessa omraden da
har fungerat relativt val i den tidigare organisationen. Under 2009 och framat kommer Narservice att utféra en del
forandringar for att harmonisera organisationen, vilket skulle kunna medféra att dessa betyg eventuellt kommer
att forandras.

. Det huvudomrade dar visionen har fatt ett hogt genomsnittligt varde (4,4 och 6ver har vi ansett som ett hogt
varde) inom flest underomraden ar "Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus”.
”Attraktiva arbetsplatser” har fatt 4,4 eller Gver pa sju av de nio underomradena. Detta innebar att nastan 80 % av
omradena anses som mycket viktiga av de som har utvarderat. Detta huvudomrade ar ocksa det omrade som har
flest underomraden med ett stort GAP mellan faktiskt nulage och vision. Intervjugruppen anser alltsa att det ar
huvudgruppen "Attraktiva arbetsplatser” som ar viktigast och att det &r inom detta omrade som det behdvs flest
atgarder.

. De underomraden som har fatt hogst genomsnittligt varde pa visionen och darmed anses som viktigast enligt de
intervjuade ar:

. Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud (4,8)
. Arbetsmiljo (4,6)

. Tjansteutbud (4,5)

. Kostnadskontroll (4,5)

. Utvecklingssamtal (4,5)

. Tillhérighet (4,5)

. Yrkesstolthet (4,5)

© 2008 Deloitte AB
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Analys av sjalvutvarderingarna

. Notera att "Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud” anses som det viktigaste omradet och att GAPet till
nulaget ar realtivt stort. Narservice bor darmed se 6ver och uppdatera befintliga rutinbeskrivningar sa att
organisationen agerar enhetligt och effektivt.

«  Det huvudomrade dar visionen har fatt lagt varde inom flest underomraden (4,4 och lagre) i forhallande till totala
antal underomraden inom gruppen ar "God ekonomisk hushallning” och som da anses av intervjupersonerna som
minst viktigt av de fyra huvudomradena. Det ar enbart ett omrade av 5 som har fatt hogre genomsnittligt varde an
4.,4. Gapet mellan genomsnittligt faktiskt nuvarde och vision fér huvudgruppen "God ekonomisk hushallning” ar
1,5 och ar den grupp som har minst GAP mellan faktiskt nulage och vision efter "N6jda kunder och partners” som
har ett genomsnittligt GAP pa 1,3.

. De underomraden som har fatt lagst genomsnittligt varde pa visionen och darmed anses som minst viktiga enligt
de intervjuade ar:
. Ansvarsfordelning gentemot kund (3,9)
. Resurs/kompetens (4,0)
. Nyckeltalsuppféljning (4,0)
. Lon och férman (4,0)
. Personalenkater (4,0)

Det ar lite férvanande att ansvarfordelningen gentemot kund inte far ett hogre varde pa visionen. Eventuellt beror det
pa att man upplever omradet som relativt klart.

© 2008 Deloitte AB
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Analys av sjalvutvarderingarna

En overgripande analys av avvikelsen mellan min- och maxvardet har utférts for att kunna avgéra om de som har utfort
utvarderingarna ar samstammiga avseende var det faktiska nulaget ar samt vad ambitionsnivan for visionen bor vara.
Baserat pa analysen kan vi konstatera foljande:

. Faktiskt nulage
Avseende faktiskt nulage sa ar det 26 underomraden av 29 dar avvikelsen mellan min- och maxvardet ar

mer an 2 graderingar. Vid en narmare analys pa dessa omraden sa &r det sju underomraden dar det ar
minst tva personer som har givit min-vardet och minst tva personer som har givit max-vardet for detta
omrade. Det visar att inom dessa omraden sa ar samstammigheten lagst avseende hur val omradena
fungerar idag inom Narservice. De sju omradena ar foljande:

NoOjda kunder och partners:
. Tjansteutbud

En processorienterad verksamhet med effektiva processer

. Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud
. Egenkontroll

. Resursanalyser

. Kvalitetssakring

Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus
. Utvecklingssamtal
. Personalenkater

Narservice bor darfor se éver ovanstdende underomraden for att mer i detalj kunna analysera varfor
avvikelserna &r relativt stora vad avser faktiskt nulage.

© 2008 Deloitte AB
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Analys av sjalvutvarderingarna

. Vision
Avseende visionen kan vi konstatera att intervjugruppen ar relativt 6verens om vilka visioner som ar mest
respektive minst viktiga. Av de 29 underomradena sa ar det enbart 9 omraden dar avvikelsen mellan min-
och maxvardet &r mer an 2 graderingar. Av dessa 9 omraden sa aterfinns 4 inom ”Attraktiva arbetsplatser
och engagerade medarbetare med kundfokus. Om vi tittar lite narmare pa dessa omraden sa &r det enbart
en eller max tva personer som ligger pa antingen min- eller maxvardet vilket medfér att 6vriga personer

(6-7 personer) ar relativt 6verens. Sammantaget kan vi konstatera att ambitionsnivan for visionen ar mer
samstammig an vad den &r for nulaget.

© 2008 Deloitte AB
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Fokusomraden

= Utifran gjorda GAP analyser och 6vriga analyser utforda pa sjalvutvarderingarna sa kan vi konstatera att
det huvudomrade som de intervjuade personerna prioriterar hogre an de évriga tre omradena &r
”Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus”. Detta omrade har fatt flest
omraden med hogt genomsnittligt varde. Det ar aven detta omrade dar GAPet mellan faktiskt nulage och
vision ar storst. FOr att kunna na sina uppsatta visioner ar det darfor viktigt att Narservice i sitt fortsatta
arbete har en hog prioritet att utveckla detta omrade.

= Vi har aven utifran utférd GAP-analys tittat pa vilka underomraden inom respektive huvudgrupp (Nojda
kunder och partners, God ekonomisk hushallning, En processorienterad verksamhet med effektiva
processer samt Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus) dar GAPet ar
storre an for de 6vriga omradena. Vi har har valt att lyfta fram de omraden med de stérsta GAPet inom
respektive grupp. Dessa omraden &r ocksa viktigt att ha fokus pa framover for att kunna utveckla
Narservice pa ett bra satt, men framfoérallt ar det omradena inom ”Attraktiva arbetsplatser och
engagerade medarbetare med kundfokus” som bor ha det storsta fokuset da detta omrade totalt satt har
ansetts som det viktigaste omradet av de personer som intervjuats. De omraden med storst GAP inom
respektive huvudomrade &r féljande:
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Fokusomraden forts

— No6jda kunder och partners
. Bredare tjansteutbud

> Inratta serviceteam i storre utstrackning da kunden i framtiden troligen kommer vilja ha en servicegrupp som har
helhetsansvaret.

>  Kunden kommer efterfraga en annan och bredare kompetens och mer kringuppgifter de narmaste aren for att
kunna avlasta sin vardpersonal.

. Forbattra kommunikationen med kunden
»  Sakerstalla att det ar tydligt vem som ar kunden.

»  Finna en bra metod fér kommunikation med kunden som fungerar fér den nya organisationen och som fungerar
over hela regionen.

>  Haklara rutiner for vem som ansvarar for kommunikationen mot kunden och pa vilken niva.

»  Upprétta en dvergripande kommunikationsplan samt en kortfattad kommunikationsplan for respektive kund.
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Fokusomraden forts

— God ekonomisk hushallning

. Forbattrad och enhetlig prissattningsmodellen inom Narservice

>  Harmonisera timpriserna sa langt det ar mojligt, dock kommer de skilja sig at p g a olika férutsattningar. Dock maste
Narservice sékerstélla att det & samma pris mot samma kund oavsett vem som levererar tjansten.

»  Infora en enhetlig prissattningsmodell for stad (dar detta ar mojligt) samt tillse att det finns ett systembaserat system
exempelvis — Delta stad.

» ldentifiera gemensamma nyckeltal for transportservice som sedan kan ligga till grund for en enhetlig
prissattningsmodell.

. Genomfdra analyser for att kontrollera var det ar mest effektivt att anvanda underleverantorer istallet for egen
personal
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Fokusomraden forts

— En processorienterad verksamhet med effektiva processer
. Infora ett gemensam rutin inom Narservice for att ta emot samt utvardera och hantera avvikelser

»  Tydliggora vad som anses vara en avvikelse. For detta kravs tydliga avtal och ansvarsférdelningar mellan
Narservice och dess kunder

» Infora ett standardiserat reklamationsblock till varje medarbetare, som kan anvandas for att rapportera in
reklamationer nar kunden inte ar nojd. Alternativt att infora ett systembaserat system, nackdelen &r dock att det da
troligen kommer rapporteras in farre avvikelser p g a av ovana med att hantera datorer.

>  Kartlagga nulaget hur avvikelsehanteringen skots idag inom de olika distrikten for att fa en uppfattning om vilka
skillnaderna ar mellan distrikten

>  Sakerstalla att de viktiga avvikelserna kommuniceras uppat i organisationen.

. Infora INSTA 800 inom alla omraden och darmed aven implementera egenkontroll, kvalitetskontroll samt ga
fran att ha stad som &r frekvensstyrd mot att istallet grunda stadningen pa vilken kvalitet kunden vill ha.

. Ta fram gemensamma avtalsmallar och dverenskommelser for hela Narservice.
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Fokusomraden forts

— Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus

. Oka kanslan av tillhérighet till Narservice och Regionservice for all personal inom Narservice
>  Okakanslan av tillhoérighet genom att infora gemensamma arbetsklader.
>  Okatillhorigheten genom att infora gemensamma samhorighetsdagar och gemensamma utbildningsdagar.
>  Hitta en bra metod for att na ut till ytteromradena och darigenom ¢ka deras kansla av tillhérighet.
>  Utbilda cheferna sa att de kan arbeta inom sina distrikt for att 6ka kanslan av tillnorighet.

. Oka yrkesstoltheten hos samtliga personal inom Narservice
>  Oka yrkesstoltheten genom att inféra serviceteam, arbetsklader och begreppet servicemedarbetare.
>  Oka chefernas engagemang och darigenom &ven en uttkad delaktighet fran évriga medarbetare.
»  Infbra ’peppa upp dagar” for att 6ka yrkesstoltheten.
»  Séakerstalla kontinuitet i utbildningar etc for att dven det 6ka yrkesstoltheten.

. Skicka ut en personalenkat om aret. Den skall dock skickas gemensamt med Regionservice.
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Fokusomraden forts

— Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus forts
. Finna ett bra satt att kommunicera med medarbetarna inom ytteromradena

. Finna en bra och fungerande metod for att fa ut informationen till medarbetarna sa att den forstas och uppfattas
pa ratt satt.

. Skapa storre utvecklingsmajligheter inom Narservice

>  Infora begreppet och arbetssattet servicemedarbetare — dvs du &r inte enbart lokalvardare eller vaktmastare utan
du utfor samtliga tjanster som Narservice erbjuder.

> Infora ett storre tjansteutbud och darmed storre mojligheter att utvecklas inom nya omraden
>  Inféra ndgon form av certifiering

»  Infora serviceskola och studiebesdk hos andra inom organisationen och lara sig av varandra inom organisationen
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Intervjupersoner

— FoOljande personer har intervjuats samt utfort sjalvutvarderingar som ligger till underlag foér denna
rapport

» Brita Wirblad — Omradeschef

» Fredrik Viidas — Omradescontroller

= Christina Fridén — Verksamhetschef Narservice Goteborg

» Tore Wanggren — Distriktschef Narservice Fyrbodal

= Ann-Marie Fagerskiold — Distriktschef Narservice Sédra Alvsborg
= Anders Blom — Distriktschef Narservice Skaraborg

= Eje Abrahamsson — Sektionschef Goteborg

= Ewa Aberg — Sektionschef Fyrbodal

» |ngrid Karlsson — Sektionschef Goteborg
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GAP-analysmodell for Narservice — Nojda kunder och partners

Niva 1 — Medvetenhet

Niva 2 — Utveckling

Niva 3 - Tillampning

Niva 4 — Forbattring

Bilaga 1

Niva 5 - Ledning
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Ingen formaliserad process

Vissa muntliga férfragningar gors dock utan
négon specifik struktur

Ingen formell process for att hantera
forfragningar/synpunkter fran kunderna

Vissa skriftliga och muntliga utvarderingar utférs
dock finns ingen strukturerad plan

Kundenkaéter utfors eventuellt for vissa
tjansteutbud dock inte for samtliga

Kundenkater utfors fér hela tjansteutbudet enligt
en strukturerad plan

Kontroll och uppféljning sker att kundenkéter
genomforts enligt plan

Utfallet sammanstélls fast det finns ingen
strukturerad process for att hantera specifika
synpunkter i enkaterna

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i enkaterna

Det finns en strukturerad kommunikationsmodell
for att vidareférmedla synpunkternatill berérda
personer i organisationen

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomférs

Unika kundenkaéter utformas baserat p&
avvikelseomradena for att f& annu mer
information

Identifierar forbattringar och &tgarder i respektive
process for att sékerstélla att avvikelser inte
aterkommer

Uppfdljining och kommunikation med kunden for
att sékerstalla att bristen ar tgardad
Egenkontroll att rutinen har andrats och att
bristen &r atgéardad

Ingen formaliserad resursplanering

Ingen formaliserad utvecklingsplan for respektive
person

Ingen uppféljining av resursutnyttjande

Enheten ser 6ver mojligheten att inféra ndgon
form av resursplanering

Enheten ser éver mojligheten att uppréatta
utvecklingsplaner p& enhetsniva eller personniv&
Enheten ser éver mojligheten att kunna méta och
folja upp resursutnyttjandet

Enheten har en implementerad resursplanering
Enheten har upprattade utvecklingsplaner for att
sakerstalla ratt kompetens

Resursutnyttjande féljs upp l6pande

Momenten i tillampningsfasen genomfors
Enheten foljer I6pande upp resursutnyttjande och
forsoker att 6ka den alternativt minska den
genom konkreta &tgarder

Utvecklingsplanerna ar specifika per person och
baseras bl a p& synpunkter fran kunderna
Specifika utvecklingsmal fran personalen féljs
upp

Motsvarande moment som i Forbattringar
genomférs

Resursutnyttjandet maximeras utan att det
paverkar kvaliteten

Unika utvecklingsplaner per individ baseras p&
individens och kundernas énskemal

Ingen formell ansvarsférdelning mellan kund och
nérservice

Ansvarsfordelningen baseras pa gamla
inarbetade rutiner

Inga avtal &r uppréattade mellan narservice och
kund

Oklarhet vilka moment som kunden sjélv
respektive Narservice skall utféra

Enheten arbetar med att upprattaen mer
formaliserad ansvarsfordelning

Enheten évervager att uppratta skriftliga avtal
mellan Nérservice och kund

Formaliserad ansvarsfordelning existerar
Skriftliga avtal uppréttas for att klargéra
ansvarsfordelningen

Motsvarande moment som anges i Tillampning
genomfors

Lopande egenkontroll utfors for att sakerstalla att
ansvarsfordelningen efterlevs

Avvikelser utreds och atgardas

Motsvarande moment som i Forbéttring
genomférs

Lépande utvardering av avvikelser sker i samrad
med kunden for att identifiera den mest optimala
ansvarsfordelningen och baserat pa detta
korrigeras serviceutbudet och avtalet

Ingen uppdelning mellan "lagstyrd” och
praxisstyrd stadning

Ingen beskrivning av vad som anses vara
stadning for respektive moment

Ingen bestamd frekvens fér hur ofta vissa
moment skall utféras

Enheten 6vervager att dela upp stadningeni
"lagstyrd” respektive praxisstyrd stadning
Enheten 6vervager att definiera vad som skall
anses vara praxisstadning for respektive moment
Enheten évervager att bestamma med vilken
frekvens vilka moment skall utféras

"Lagstyrd” och praxisstyrd stadning ar klart
definierade

Tydliga riktlinjer ar upprattade for vad som anses
praxisstadning och med vilken frekvens den skall
utféras

Egenkontroll for att identifiera avvikelser

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Avwvikelser identifieras, utreds och diskuteras
med kund

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerliga utvarderingar

Kontinuerliga uppféljningar och diskussioner med
kund

Aterkoppling till avtal/utbud fér att sékerstélla att
avtalen &r uppdaterade och att tjansterna utfors i
enlighet med avtalet

Ej definierat tjansteutbud
Olika enheter i regionen har olika tjiansteutbud

Enheten évervager att tydligt definieraoch
paketera sitt tjansteutbud

Enheten ser 6ver sitt tjansteutbud for olika
enheter i regionen

Tydligt definierat tjansteutbud och vad som
avses med respektive "produkt”

Analys och uppfdljning av enheter som inte
erbjuder fullt jansteutbud

Motsvarande moment som anges under
Tillampning

Analys och diskussion med kund om
tjansteutbudet motsvarar deras férvantningar och
om ytterligare tjanster kan utféras

Motsvarande moment som anges under
Forbattring genomfors

Kontinuerlig utveckling och anpassning av
tjansteutbudet

Utvecklande av nya tjanster

Fullt jansteutbud &r tillgangligt for samtliga
enheter

Sporadisk kommunikation med kunder
Oklart vem som ar kunden och darmed vem
enheten skall kommunicera med

Enheten 6vervager att se dver sin
kommunikationsmodell

Enheten 6vervager att klart definieravem som ar
kunden och klargéra till vem och hur
kommunikation skall ske

Enheten har utformat en tydlig kommunikations-
modell fér kommunikation med kunderna

Varje kund &r klart definierad och det &r faststéllt
vem som &r kommunikationsmotpart

Motsvarande moment som angesi Tillampning
utfors

Egenkontroll att kommunikationsmodellen
efterlevs

Aktiv hantering av eventuella avvikelser

Motsvarande moment som angesi Tillampning
utfors

Djupanalyser med kund for att identifiera
forbattringsméjligheter i kommunikations-
modellen

Inga skriftliga eller muntliga &taganden gentemot
kund

Tjéansten utfors/utformas utifran respektive
individ, dvs individstyrd stadning

Enheten 6vervager att uppratta skriftliga avtal
mot kund med tydlig beskrivning av respektive
tjanst

Skriftliga avtal finns med varje kund
Tjansteutbudet/dtagandet &r tydligt beskrivet i
avtalet

Tjansterna utfors i enlighet med avtalet s& att det
&r avtalsstyrd stadning istallet for individstyrd
stadning

Motsvarande moment genomférs som anges i
Tillampning

Egenkontroll att tjansten utférs i enlighet med
avtalet

Identifiering och hantering av avvikelser
Lopande kommunikation med kund om
kundtillfredsstallelse

Motsvarande moment genomférs som anges i
Forbattring

Utvéardering och identifiering av nya tjénster
Tydlig &terkoppling till skriftliga avtal
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GAP-analysmodell for Narservice — God ekonomisk hushallning

Bilaga 1

[lepow
/I01JUOYSPRUISO -sBuiunessid

BuiufjojddnseyaxoAN

weiboid
-Sluawelou|

apueMAuIn
-sje)oedey)

lgluelanalspun

Niva 1 — Medvetenhet

Niva 2 — Utveckling

Niva 3 — Tillampning

Niva 4 — Forbattring

Niva 5 — Ledning

Enheten har inte utarbetat ndgon prismodell for
sitt tjansteutbud

Narservice har tagit 6ver prismodellen som
existerade innan skapandet av enheten
Prismodellen reflekteras inte i ngot avtal
Oklart om prismodellen skall vara
kostnadsbaserad eller intaktsbaserad

Enheten 6vervager att upprattaen prismodell for
respektive tjanst

Enheten 6vervager att inféra prismodellen i avtal
gentemot kund

Det finns en tydlig prismodell som reflekterar
tjanst, frekvens, omfattning, kvalitet mm
Prismodellen reflekteras i respektive avtal
Tydliga riktlinjer om prismodellen skall vara
kostnadsbaserad eller intaktsbaserad

Motsvarande moment som anges i Tillampning
genomfors

Prismodellen &r anpassad efter varje kunds
behov

Lopande utvarderingar sker for att sakerstalla att
prismodellen motsvarar kundens férvantningar
samt att tjansten kan genomféras med god
l6nsamhet

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utveckling av prismodellen for att
maximera kundndjdhet och méta I6nsamhetskrav

Avsaknad av budget pa enhetsniva
Avsaknad av en strukturerad modell for
kostnadsuppfdljning

Oklart vem som har ratt att godkéannaoch
besluta om kostnader

Oklart till vem kostnadsavvikelser skall
rapporteras

Oklart vilka nyckeltal som skall féljas upp
lI6pande

Enheten 6vervager att upprétta budgetar pa
enhetsniva

Enheten 6vervager att uppratta och faststélla
modell fér kostnadsuppféljning

Enheten 6vervager att utforma en klar
kommunikationsmodell fér hantering av
avvikelser

Enheten 6vervager att se 6ver attestregler mm
for att sakerstélla att de ar &andamalsenligt
utformade beaktat att det har skett en
omorganisation

Enheten 6vervager att implementera ett antal
vasentliga nyckeltal

Budgetar finns uppréattade pa& enhetsniva

En tydlig modell fér kostnadsuppféljning &r
implementerad

En klar modell fér kommunikation och hantering
av avvikelser &r implementerad

Anpassade attestregler

Egenkontroll att ovanstdende moment utférs
Klart definierat vilka nyckeltal som skall
analyseras

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Utvardering och I6pande implementeringar av
forbattringar i kostnadsuppféljningsmodellen
Stéandig utvardering av kostnadsnivan och
utvardering av billigare alternativ

Klara mélsattningar vilka ekonomiska mal
enheten har per nyckeltal

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utvardering av kostnader med en
tydlig koppling till intaktspotential

Inga tydliga incitament for att géra besparingar,
nojdare kunder mm

Enheten évervager att implementera tydliga
incitament for att bli mer kostnadseffektiv eller fa
mer nojda kunder

Enheten har utformat ett incitamentsprogram

Enheten utvarderar [6pande
incitamentsprogrammet for att sékerstélla att
programmet uppfyller de férvéantade effekterna

Incitamentsprogrammet involverar kunderna sa
att enheten och kunderna far gemensamma mal

Oklar modell fér personalplanering

Ingen uppféljning av kapacitetsutnyttjande

Ej en tydlig uppfattning av bemanningsbehov
eller rekryteringsbehov

Inga riktlinjer for personalen angdende att utféra
tjanster &t andra delenheter inom regionen

Enheten évervager att implementera en modell
for personalplanering

Enheten évervager att bérja folja upp
kapacitetsutnyttjande fér organisationen och p&
individniva

Enheten évervager att utforma en modell dar de
kan identifiera bemanningsbehov eller
rekryteringsbehov

Enheten 6vervager att upprattariktlinjer for att
utféra tjanster &t andra delenheter inom regionen

Modell fér personalplanering finns
Kapacitetsutnyttjandet mats kontinuerligt
Enheten mater och féljer bemanningsbehov eller
rekryteringsbehov kontinuerligt

Klara riktlinjer for personalen vad avser att utféra
tjanster ar andra delenheter inom regionen

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Aktivt arbete for att jamna ut och maximera
kapacitetsutnyttjandet

Flexibla personallésningar som méjliggor ett
effektiv kapacitetsutnyttjande

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Ett aktivt samspel inom Narservice for att
maximera kapacitetsutnyttjandet

Enheten har inte ndgon strategi for anvandande
av underleverantérer

Enheten har ingen modell for att utvardera/valja
underleverantorer

Enheten har ingen modell for att félja upp att
underleverantorer utfort ett kvalitativt arbete till
avtalat pris

Enheten har inga skriftliga avtal med
underleverantorer

Enheten 6vervager att uppratta en strategi for
anvéndande av underleverantorer

Enheten 6vervager att implementera en modell
for att utvardera/valja underleverantorer
Enheten 6vervager att implementera en modell
for att folja upp att underleverantorerna utfor att
kvalitativt arbete till avtalat pris

Enheten 6vervager att sakerstalla att det finns
skriftliga avtal med samtliga underleverantérer

Enheten har en strategi for anvéandandet av
underleverantérer

Enheten har en modell for att utvardera och valja
underleverantérer

Enheten har en modell for att félja upp att
underleverantorerna utfor ett kvalitativt arbete till
avtalat pris

Enheten har skriftliga avtal med samtliga
underleverantorer

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Modellen for utvéardering av underleverantorer
utvérderas kontinuerligt

Enheten kommunicerar aktivt avvikelser till kund
och utarbetar darefter specifika
uppféljningsprogram

Motsvarande moment som anges i Férbattring
genomférs

Underleverantérernautgér en integrerad del av
enheten
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GAP-analysmodell for Narservice — En processorienterad verksamhet med
effektiva processer
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Niva 1 — Medvetenhet

Enheten har inga uppréttade rutinbeskrivningar

for kritiska processer

Kunskap och rutiner ar personberoende

Niva 2 — Utveckling

Enheten Gvervager att uppréatta
rutinbeskrivningar for de kritiska processerna
Kunskap och rutiner &r personberoende

Niva 3 - Tillampning

Enheten har upprattat rutinbeskrivningar

Niva 4 — For

Enheten har upprattade rutinbeskrivningar
Rutinbeskrivningarna &r tydligt kopplade till
kritiska processer och vasentliga taganden
Utvéardering och kontroll av efterlevnad av
rutinbeskrivningarna sker kontinuerligt
Avvikelser utvarderas och ngdvéndiga atgarder
utfors

Samtliga individer kanner till de kritiska
processernaoch har en god forstaelse for de
aktiviteter som genomfors av évriga personer i
organisationen

Niva 5 - Ledning

Motsvarande moment som anges under
Forbattring genomfors

Kontinuerlig utvardering och forbattring av rutiner
och tillhérande rutinbeskrivningar

Kunderna &r aktivt med for att paverka véasentliga
rutiner

Enheten har val implementerade rutiner sa att
kunskap finns i organisationen istallet fér hos
individen

Enheten har ingen modell fér egenkontroll
Enheten har inte identifierat kritiska omraden dar
det bor ske egenkontroll

Eventuell egenkontroll sker pa individbasis av
den som utfort tjansten

Enheten 6vervager att implementera en modell
for egenkontroll

Enheten 6vervager att identifiera kritiska
omraden dar det bor ske egenkontroll

Enheten har implementerat en modell for
egenkontroll

Enheten har en modell fér egenkontroll som
kontinuerligt utvarderas och forbattras
Enheten utvarderar kontinuerligt vilka omraden
som ér kritiska och dar egenkontroll bor ske

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Egenkontroll &r en naturlig del av det dagliga
arbetet

Egenkontrollen sker enhetligt dver hela
organisationen och den ar inte individberoende

Enheten har ingen modell for att hantera
avvikelser

Enheten har inte identifierat vad som anses vara
en avvikelse

Enheten har inte identifierat vilka omraden som
ar kritiska att folja upp ur ett avvikelseperspektiv

Enheten 6vervager att implementera en modell
for att hantera avvikelser

Enheten 6vervager att implementera riktlinjer
over vad som anses vara en avvikelse
Enheten 6vervager att identifiera vilka omraden
som ar kritiska och dar det bor ske en
awvikelseanalys

Enheten har implementerat en modell for att
hantera avvikelser

Enheten har definierat vad som anses vara en
avvikelse

Enheten utvarderar och forbattrar kontinuerligt
sin modell for att hantera avvikelser
Avvikelsehanteringen ar en naturlig del av
arbetet

Modellen fér avvikelsehantering har en naturlig
koppling till férbattringsarbetet avseende
enhetens rutiner

Enhetens kund blir I6pande informerad om
eventuella avvikelser

Enheten har ingen modell for att utfora
resursanalyser

Enheten har inte analyserat sitt tjansteutbud, sina
rutiner mm for att bedéma nédvandigt
resursbehov

Resursnivan ar hanférlig till historik

Enheten 6vervager att implementera en modell
for resursanalyser

Enheten 6vervager att identifiera sitt resursbehov
utifr&n tjansteutbud, kunder och rutiner

Enheten har en modell for resursanalys

Enheten har en modell for resursanalys
Resursbehovet styrs utifran tjansteutbud ,
kunder, rutiner mm

Resurshehovet utvarderas kontinuerligt och
organisationen arbetar aktivt med
samordningsfordelar

Enheten har ingen modell fér kvalitetssakring
Enheten har inte identifierat och kvantifierat
négra kvalitetsmal

Enheten évervager att implementera en modell
for kvalitetssékring

Enheten évervager att identifiera och specificera
specifika kvalitetsmal samt kvantifiera dessa

Enheten har en kvalitetssékringsmodell

Enheten har en kvalitetssékringsmodell

Enheten har identifierat och kvantifierat
kvalitetsmal

Kvalitetskontroller utférs av den som utfort
tjansten (egenkontroll) samt viss kontroll av 6vrig
personal

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utvérdering av kvalitetssakrings-
modellen

En tydlig koppling mellan kvalitetsméal och
rutinbeskrivningar och det faktiska arbetsflodet

Enheten har inte faststllt vilka omréden, rutiner
mm dar det & OK att man anlitar
underleverantorer

Enheten 6vervager att faststalla vilka omraden,
rutiner mm dér det &r tillatet att anvanda
underleverantérer

Enheten har en modell for att anlita
underkonsulter samt vilka omraden som kan
vara aktuella

Enheten utvarderar vilka omraden som kan vara
aktuella for underkonsulter

Motsvarande moment som anges i Forbéttring
genomférs

En fungerande process existerar for att
kommunicera och tgérda avvikelser

Enheten har ingen rutin avseende vem som far
utforma och skriva under ett avtal

Enheten har ingen standardutformning av avtal
Enheten har inga skriftliga avtal med sina kunder

Enheten 6vervager att utforma en modell dar det
klart framgér vem som fér utforma ett avtal samt
skriva under det

Enheten 6vervager att upprattaen
standardutformning p& sina avtal

Enheten évervager att uppratta skriftliga avtal
med sina kunder

Enheten har skriftliga rutiner dar det tydligt
framgar vem som har ratten att utforma och
skriva under ett avtal

Enheten har standardutformade avtal
Enheten har skriftliga avtal med samtliga sina
kunder

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Enheten har en strukturerad process for att
hantera specifika avtalslésningar

Samtliga moment som anges i Forbattring
genomférs

En strukturerad process for analys av upprattade
avtal for att identifiera forbattringsomraden i
avtalen

Det finns ingen formell ansvarsférdelninginom
organisationen

Ansvarsfordelningen grundar sig p& gamla
invanda ménster

Oklart vilka moment respektive person skall
utféra och ansvara for

Enheten évervager att uppratta en formell
ansvarsfordelning

Enheten 6vervager att uppratta
arbetsbeskrivningar for samtliga anstéllda dar
detklart framgar vilka ansvarsomréden personen
har.

Enheten har en formaliserad ansvarsférdelning
Enheten har uppréttade arbetsbeskrivningar for
samtliga anstallda

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad plan for att kontrollera
att ansvarsfordelningen och
arbetsbeskrivningarna efterlevs

Awvikelser utreds och atgéardas

Samliga moment som anges i forbattring utfors
Djupgdende analyser i samrad med de anstéllda
for att identifiera den mest optimala
ansvarsfordelningen och den basta
arbetsbeskrivningen
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GAP-analysmodell fér Narservice — Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med
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Niva 1 — Medvetenhet

Niva 2 — Utveckling

Niva 3 - Tillampning

Niva 4 — Forbattring

Niva 5 — Ledning

Ingen formaliserad process
Vissa samtal halls dock utan ndgon specifik
struktur

Vissa dokumenterade utvecklingssamtal utfors,
dock sporadiskt och inte med samtliga anstéllda
Enheten évervager en process for att
utvecklingssamtal skall utféras med samtliga
anstéllda enligt en strukturerad plan

Enheten 6vervager att ta fram en mall for
utvecklingssamtal med vissa obligatoriska
moment

Utvecklingssamtal halls med samtliga anstallda
enligt en strukturerad plan
Utvecklingssamtalen &r strukturerade och
innehéller vissa specifika punkter, vilka &r
samma for samtliga medarbetare

Kontroll och uppféljning sker av att
utvecklingssamtal halls med samtliga anstéllda
Utvecklingssamtalen sammanstalls men det
finnsingen strukturerad plan att lyfta fram
specifika synpunkter/énskemal till nésta niva

Motsvarande moment som i Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i samtalen samt att dessa
fors vidare till rétt nivd inom organisationen
Uppsatta mal och utvecklingsomraden &r
individuella och baseras pa det som framkommit
under utvecklingssamtalen med individen

Motsvarande moment som i Forbéttring
genomférs

Unika mal och utvecklingsomréden baseras p&
individens 6nskemal, vilka kommit fram under
utvecklingssamtalen

Det finns ingen formaliserad process

Det finns inga klara riktlinjer for I6nesattning och
formaner inom enheten

Det finns ingen individuell I6nesattning

Enheten 6vervager att implementera en mer
formaliserad process

Enheten 6vervagar att implementera skriftliga
riktlinjer for I6neséattning och férmaner
Enheten 6vervager att inféra individuell
I6nesattning

Enheten har en fungerande process for
léneséttning och férmaner

Det finns skriftliga riktlinjer for [énesattning och
férméner

Individull I6neséttning finns

Motsvarande moment som i tillampning
Enheten har tagit fram gemensamma mal som
de anstallda utvarderas utifran for att fa en mer
réattvis individuell I6nesattning

Motsvarande moment som i férbattring
Mer djupgdende utvérderingar av de anstallda for
attf& en annu battre och rattvisare loneséttning

Oklarhet vilket grupp/omréde man tillhér
Oklarhetvem som &r ens narmaste 6verordnade

Enheten 6vervager att tydliggéra personalens
tillhorigheter

Vissa muntliga och skriftliga diskussioner utférs
avseende personalens tillhorighet

Enheten évervager att inféra gruppmoten for att
personalen skall kanna tillhérighet med sin grupp

Det finns skriftliga avtal som visar vilka
omraden/plats som respektive person tillhor

Det finns en formaliserad process dar
regelbundna gruppmaéten genomfors for samtliga
grupper

Det finns tydliga riktlinjer om ansvarsomrade

Motsvarande moment som i tillampning
Sociala aktiviteter utfors i gruppen for att starka
tillhérigheten inom gruppen

Utfors uppfoljiningar med samtliga medarbetare
for att identifiera brister i processen

Motsvarande moment som i forbattring utférs
Utfors analyser av utférda uppfoljningar for att
identifiera vilka omréaden som kan forbéttras for
att kanslan av tillhérighet ska starkas

Ingen formell process

Viss muntliga diskussioner utférs utan ndgon
specifik struktur

Ingen formell process for att hantera synpunkter
fran den anstéllda

Personalenkater utfors inom vissa enheter
Vissa skriftliga och muntliga férfragningar utférs,
men det finns ingen strukturerad plan

Personalenkater gors bland samtliga anstallda
enligt en strukturerad plan

Kontroll utfors for att sakerstélla att samtliga
personalenkéter utférs

Samtliga personalenkéater sammanstalls. Det
gors dock ingen bedémning av dem och det finns
ingen process for att hantera specifika
synpunkter i enkéterna

Samtliga moment som angesi tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i enkaterna

Det finns en strukturerad modell for att
kommunicera synpunkternatill berérda personer
inom organisationen

Samtliga moment som anges i forbéattring utfors
En mer djupg&ende analys utférs av enkaterna
for att identifiera forbattringar och atgarder for att
sakerstalla att viktiga avvikelser och synpunkter
atgardas

Unika personalenkéter utformas inom de
omraden dar brister har identifierats for att kunna
erhdlla ytterligare information

Oklart vad som ligger i begreppet yrkesstolthet

Vissa muntliga diskussioner sker inom enheten

Skriftliga undersokningar utférs bland samtliga
anstéllda vad de lagger i begreppet yrkesstolthet
Utfallet sammanstalls men det finns inge
strukturerad process att hantera specifika
synpunkter

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Det finns en strukturerad process att hantera
specifika synpunkter i enkaten

Det finns en strukturerad modell for att
vidarebefordra synpunkter ut i organisationen

Samma moment som i forbéattring utfors
Identifiera férbéattringar och atgéarder som skall
medfora att de anstalldainom organisationen ska
kannaen storre yrkesstolthet

Enheten har inte tydliggjort de
utvecklingsméjligheter som finns inom enheten
Utvecklingsméjligheterna finns inte
dokumenterade

Det finns ingen formaliserad utvecklingsplan for
respektive person

Enheten ser 6ver mojligheten att tydliggora deras
utvecklingsmojligheter samt att dessa blir
dokumenterade

Enheten ser éver mdjligheten att uppratta
utvecklingsplaner pa enhetsniva eller personniva

Det finns en formaliserad process att hantera de
anstélldas utvecklingsmdjligheter
Utvecklingsméjligheterna finns tydligt definierade
och dokumenterade

Enheten har upprattat utvecklingsplaner for
samtliga anstallda

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Utvecklingsplaner ar specifika och baseras pa
synpunkter frin den anstéllde

Motsvarande moment som i forbéttring utférs
Unika utvecklingsplaner per individniva baserade
paindividens 6nskemal

Det finns ingen eller en mycket sporadisk
aterkoppling till de anstallda avseende utfort
arbete

Det finns ingen formaliserad process pé vilket
sétt aterkoppling skall ske

Oklarhet vem som ansvarar for att &terkoppla till
de anstéllda

Viss aterkoppling sker, kan dock se olika ut bland
olika enheter inom regionen

En tanke finns hos enheten att ta fram en
formaliserad process for &terkoppling

En tanke finns hos enheten att tydliggra vem
som ansvarar for att &terkoppla

Aterkoppling avseende utfort arbete sker till de
anstéllda p4 samma sétt inom regionen

Det finns en formaliserad process for
aterkoppling framtagen

Enheten har klart definierat vem/vilka det &r som
ansvarar for aterkoppling

Samtliga moment som angesi tillampning utférs
Det finns en strukturerad plan for att hantera
specifika synpunkter som framférs till den
anstallde

Samtliga moment som anges i férbéttring utfors
Hijélper den anstallde att hantera om det
framkommit specifika synpunkter och hur dessa
skall hanteras for att synpunkterna ej skall
&terkomma

Uppfélining och kommunikation med den
anstallde for att sakerstélla att synpunkterna ej
aterkommer
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Niva 5 — Ledning
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Sporadisk kommunikation med de anstéllda
Oklart hur kommunikationen med de anstallda
skall ske

Ingen formaliserad process for kommunikation
med de anstallda

Enheten dvervager att se 6ver sin
kommunikationsmodell med de anstéllda
Enheten évervager att ta fram en formaliserad
process for kommunikation med de anstéllda

Enheten har en utformad och tydlig
kommunikationsmodell fér att kommunicera med
de anstallda

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Egenkontroll av att kommunikationsmodellen
efterlevs

Uppfdljning bland samtliga anstéllda hur de
tycker att kommunikationen fungerar

Motsvarande moment som i forbéttring utférs
Mer djupgaende analyser av uppfoljningar fran
de anstéllda for att identifiera
forbattringsméjligheter i kommunikationen

Ingen formaliserad process for att hantera
forfrégningar och synpunkter fran de anstallda
En del muntliga férfragningar utférs, men utan
négon specifik struktur

Ingen formaliserad plan fér arbetsklimatet

En del skriftliga och muntliga férfragningar utfors,
dock inte bland samtliga

Enheten ser 6ver arbetsklimatet for olika enheter
inom regionen

Enheten évervager att bestdamma med vilken
frekvens uppféljning av arbetsklimatet skall ske
Enheten 6vervagar att ta fram en formaliserad
process for att hantera forfragningar och
synpunkter frdn de anstéllda

Enheten har en formaliserad process for att folja
upp arbetsklimatet

Forfragningar utférs bland samtliga anstéllda
enligt en strukturerad plan

Forfrgningar sammanstélls med det finns ingen
formaliserad process for att hantera specifika
synpunkter som kommit fram i férfragningarna

Samtliga moment som angesi tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad plan for att hantera
specifika synpunkter i utforda forfragningar
Det finns en strukturerad modell for att
aterkoppla framkomna synpunkter till
organisationen

Samliga moment som anges i forbattring utfors
Identifiera forbattringar och atgarder inom
respektive omréde for att sakerstalla att den
identifierade bristen ej terkommer

Uppfélining och kommunikation med de anstéllda
for att sakerstélla att bristerna har atgardats

Ingen formaliserad plan och mal for arbetsmiljo
Ingen uppféljning av hur arbetsmiljon fungerar
Olika enheter har olika krav pa arbetsmiljo
Ingen beskrivning av lagkraven p& arbetsmiljon

Enheten 6vervager att ta fram en formaliserad
plan och mal fér enheten

Enheten 6vervager att bestamma med vilken
frekvens uppféljning av arbetsmiljén kan ske
Enheten ser éver arbetsmiljon for olika enheter
inom regionen

Enheten 6vervager att definiera vad som ar
lagkrav p& arbetsmiljon

Enheten har en formaliserad plan och mal for
arbetsmiljon

Enheten utfor uppfoljning av arbetsmiljén 6ver
helaregionen

Enheten har gemensannakrav p& arbetsmiljon
dver hela regionen

Enheten har klart definierat lagkraven p&
arbetsmiljon

Det finns en strukturerad process for att félja upp
arbetsmiljon

Det finns en strukturerad process for att hantera
eventuella avvikelser i arbetsmiljon bade mot
den formaliserade planen och lagkraven

Motsvarande moment som anges i forbéattring
genomfoérs

Kontinuerliga uppféljningar av arbetsmiljon utfors
Kontinuerliga uppdateringar av planen och mélen
utfors for att sakerstalla att det avspeglar
verkligheten

Kontinuerlig uppdatering av definitionen av
lagkraven pa arbetsmiljon for att sakerstélla att
dessaar "up to date”.
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Sjalvutvardering

For de omraden som vi diskuterade vid vart mote skulle vi uppskatta om ni kunde ta er en stund och
fundera igenom:

» Var tycker Ni att Narservice befinner sig idag
« Vilken vision har Narservice for den narmaste 3-arsperioden

Dokumentationen kan ske enligt foljande:

1. Gor en beddmning pa vilken niva ni tycker att Narservice befinner sig idag (Niva 1-5) inom respektive
omrade. Skriv in siffran pa den valda nivan i tabellen. Som hjalp och stdd kan ni anvanda
sammanstallningarna i slutet av dokumentet, dar det finns ett antal exempel for respektive omrade och
niva.

2. Gor aven en beddmning pa vilken niva Ni tycker att visionen for Narservice ar inom en trearsperiod for
respektive omrade. Aven har anvander ni sammanstéliningarna i slutet av dokumentet som stéd och
dokumenterar pa liknande satt som under punkt 1.

3. Har ni ndgra kommentarer eller om Ni ej kan gora en bedémning pa ett specifikt omrade, kan skriva en
kommentar i kommentarfaltet for det specifika omradet.

Tack for att ni tog er tid for en intervju och det vore 6nskvart ifall vi kunde fa tillbaka sjalvutvarderingen
senast den 10 december 2008. Maila ifylld sjalvutvardering till pernilla.lihnell@deloitte.se

Med vanlig hélsningar

Harald Jagner Pernilla Lihnell
© 2008 Deloitte AB
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Sjalvutvardering — Nojda kunder och partners

N6jda kunder och partners

Nulage
(Niva 1-5)

Vision
(Niva 1-5)

Eventuella kommentarer

» Kundenkéater

» Resurser/kompetens

» Ansvarsférdelning mellan kund och narservice
* Lagstyrd /praxisstyrd stadning

* Tjansteutbud

« Kommunikation

« Avtal/atagande mot kund
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Sjalvutvardering — God ekonomisk hushallning

God ekonomisk hushallning

Nulage
(Niva 1-5)

Vision
(Niva 1-5)

Eventuella kommentarer

* Prissattningsmodell

» Kostnadskontroll
* Nyckeltalsuppfoljning
» Kapacitetsutnyttjande

» Underleverantor
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Sjalvutvardering — En processorienterad verksamhet med effektiva

pProcesser

En processorienterad verksamhet med effektiva processer

Nulage
(Niva 1-5)

Vision
(Niva 1-5)

Eventuella kommentarer

* Rutinbeskrivningar kopplade till
tjansteutbud/atagande

* Egenkontroll

« Utvardering av avvikelser
* Resursanalyser

* Kvalitetssakring

* Underleverantorer

* Avtalsskrivning

» Ansvarsférdelning organisation

« Avtal/atagande mot kund
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Sjalvutvardering — Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus

Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus

Nulage Vision
(Niva 1-5)| (Niva 1-5) Eventuella kommentarer

» Utvecklingssamtal

« L6n och formaner

* Tillhdrighet

* Organisation

* Personalenkater

* Yrkesstolthet
 Utvecklingsmajligheter

« Aterkoppling av utfort arbete
* Kommunikation

* Arbetsmiljo

« Avtal/atagande mot kund
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GAP-analysmodell for Narservice — Nojda kunder och partners

Niva 1 — Medvetenhet

Niva 2 — Utveckling

Niva 3 - Tillampning

Niva 4 — Forbattring

Niva 5 - Ledning
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Ingen formaliserad process

Vissa muntliga férfragningar gors dock utan
négon specifik struktur

Ingen formell process for att hantera
forfragningar/synpunkter fran kunderna

Vissa skriftliga och muntliga utvarderingar utférs
dock finns ingen strukturerad plan

Kundenkaéter utfors eventuellt for vissa
tjansteutbud dock inte for samtliga

Kundenkater utfors fér hela tjansteutbudet enligt
en strukturerad plan

Kontroll och uppféljning sker att kundenkéter
genomforts enligt plan

Utfallet sammanstélls fast det finns ingen
strukturerad process for att hantera specifika
synpunkter i enkaterna

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i enkaterna

Det finns en strukturerad kommunikationsmodell
for att vidareférmedla synpunkternatill berérda
personer i organisationen

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomférs

Unika kundenkaéter utformas baserat p&
avvikelseomradena for att f& annu mer
information

Identifierar forbattringar och &tgarder i respektive
process for att sékerstélla att avvikelser inte
aterkommer

Uppfdljining och kommunikation med kunden for
att sékerstalla att bristen ar tgardad
Egenkontroll att rutinen har andrats och att
bristen &r atgéardad

Ingen formaliserad resursplanering

Ingen formaliserad utvecklingsplan for respektive
person

Ingen uppféljining av resursutnyttjande

Enheten ser 6ver mojligheten att inféra ndgon
form av resursplanering

Enheten ser éver mojligheten att uppréatta
utvecklingsplaner p& enhetsniva eller personniv&
Enheten ser éver mojligheten att kunna méta och
folja upp resursutnyttjandet

Enheten har en implementerad resursplanering
Enheten har upprattade utvecklingsplaner for att
sakerstalla ratt kompetens

Resursutnyttjande féljs upp l6pande

Momenten i tillampningsfasen genomfors
Enheten foljer I6pande upp resursutnyttjande och
forsoker att 6ka den alternativt minska den
genom konkreta &tgarder

Utvecklingsplanerna ar specifika per person och
baseras bl a p& synpunkter fran kunderna
Specifika utvecklingsmal fran personalen féljs
upp

Motsvarande moment som i Forbattringar
genomférs

Resursutnyttjandet maximeras utan att det
paverkar kvaliteten

Unika utvecklingsplaner per individ baseras p&
individens och kundernas énskemal

Ingen formell ansvarsférdelning mellan kund och
nérservice

Ansvarsfordelningen baseras pa gamla
inarbetade rutiner

Inga avtal &r uppréattade mellan narservice och
kund

Oklarhet vilka moment som kunden sjélv
respektive Narservice skall utféra

Enheten arbetar med att upprattaen mer
formaliserad ansvarsfordelning

Enheten évervager att uppratta skriftliga avtal
mellan Nérservice och kund

Formaliserad ansvarsfordelning existerar
Skriftliga avtal uppréttas for att klargéra
ansvarsfordelningen

Motsvarande moment som anges i Tillampning
genomfors

Lopande egenkontroll utfors for att sakerstalla att
ansvarsfordelningen efterlevs

Avvikelser utreds och atgardas

Motsvarande moment som i Forbéttring
genomférs

Lépande utvardering av avvikelser sker i samrad
med kunden for att identifiera den mest optimala
ansvarsfordelningen och baserat pa detta
korrigeras serviceutbudet och avtalet

Ingen uppdelning mellan "lagstyrd” och
praxisstyrd stadning

Ingen beskrivning av vad som anses vara
stadning for respektive moment

Ingen bestamd frekvens fér hur ofta vissa
moment skall utféras

Enheten 6vervager att dela upp stadningeni
"lagstyrd” respektive praxisstyrd stadning
Enheten 6vervager att definiera vad som skall
anses vara praxisstadning for respektive moment
Enheten évervager att bestamma med vilken
frekvens vilka moment skall utféras

"Lagstyrd” och praxisstyrd stadning ar klart
definierade

Tydliga riktlinjer ar upprattade for vad som anses
praxisstadning och med vilken frekvens den skall
utféras

Egenkontroll for att identifiera avvikelser

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Avwvikelser identifieras, utreds och diskuteras
med kund

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerliga utvarderingar

Kontinuerliga uppféljningar och diskussioner med
kund

Aterkoppling till avtal/utbud fér att sékerstélla att
avtalen &r uppdaterade och att tjansterna utfors i
enlighet med avtalet

Ej definierat tjansteutbud
Olika enheter i regionen har olika tjiansteutbud

Enheten évervager att tydligt definieraoch
paketera sitt tjansteutbud

Enheten ser 6ver sitt tjansteutbud for olika
enheter i regionen

Tydligt definierat tjansteutbud och vad som
avses med respektive "produkt”

Analys och uppfdljning av enheter som inte
erbjuder fullt jansteutbud

Motsvarande moment som anges under
Tillampning

Analys och diskussion med kund om
tjansteutbudet motsvarar deras férvantningar och
om ytterligare tjanster kan utféras

Motsvarande moment som anges under
Forbattring

Kontinuerlig utveckling och anpassning av
tjansteutbudet

Utvecklande av nya tjanster

Fullt jansteutbud &r tillgangligt for samtliga
enheter

Sporadisk kommunikation med kunder
Oklart vem som ar kunden och darmed vem
enheten skall kommunicera med

Enheten 6vervager att se dver sin
kommunikationsmodell

Enheten 6vervager att klart definieravem som ar
kunden och klargéra till vem och hur
kommunikation skall ske

Enheten har utformat en tydlig kommunikations-
modell fér kommunikation med kunderna

Varje kund &r klart definierad och det &r faststéllt
vem som &r kommunikationsmotpart

Motsvarande moment som angesi Tillampning
utfors

Egenkontroll att kommunikationsmodellen
efterlevs

Aktiv hantering av eventuella avvikelser

Motsvarande moment som angesi Tillampning
utfors

Djupanalyser med kund for att identifiera
forbattringsméjligheter i kommunikations-
modellen

Inga skriftliga eller muntliga &taganden gentemot
kund

Tjanste utfors/utformas utifran respektive individ,
dvs individstyrd stadning

Enheten 6vervager att uppratta skriftliga avtal
mot kund med tydlig beskrivning av respektive
tjanst

Skriftliga avtal finns med varje kund
Tjansteutbudet/dtagandet &r tydligt beskrivet i
avtalet

Tjansterna utfors i enlighet med avtalet s& att det
&r avtalsstyrd stadning istallet for individstyrd
stadning

Motsvarande moment genomférs som anges i
Tillampning

Egenkontroll att tjansten utférs i enlighet med
avtalet

Identifiering och hantering av avvikelser
Lopande kommunikation med kund om
kundtillfredsstallelse

Motsvarande moment genomférs som anges i
Forbattring

Utvéardering och identifiering av nya tjénster
Tydlig &terkoppling till skriftliga avtal
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Niva 1 — Medvetenhet

Niva 2 — Utveckling

Niva 3 — Tillampning

Niva 4 — Forbattring

Niva 5 — Ledning

Enheten har inte utarbetat ndgon prismodell for
sitt tjansteutbud

Narservice har tagit 6ver prismodellen som
existerade innan skapandet av enheten
Prismodellen reflekteras inte i ngot avtal
Oklart om prismodellen skall vara
kostnadsbaserad eller intaktsbaserad

Enheten 6vervager att upprattaen prismodell for
respektive tjanst

Enheten 6vervager att inféra prismodellen i avtal
gentemot kund

Det finns en tydlig prismodell som reflekterar
tjanst, frekvens, omfattning, kvalitet mm
Prismodellen reflekteras i respektive avtal
Tydliga riktlinjer om prismodellen skall vara
kostnadsbaserad eller intaktsbaserad

Motsvarande moment som anges i Tillampning
genomfors

Prismodellen &r anpassad efter varje kunds
behov

Lopande utvarderingar sker for att sakerstalla att
prismodellen motsvarar kundens férvantningar
samt att tjansten kan genomféras med god
l6nsamhet

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utveckling av prismodellen for att
maximera kundndjdhet och méta I6nsamhetskrav

Avsaknad av budget pa enhetsniva
Avsaknad av en strukturerad modell for
kostnadsuppfdljning

Oklart vem som har ratt att godkéannaoch
besluta om kostnader

Oklart till vem kostnadsavvikelser skall
rapporteras

Oklart vilka nyckeltal som skall féljas upp
lI6pande

Enheten 6vervager att upprétta budgetar pa
enhetsniva

Enheten 6vervager att uppratta och faststélla
modell fér kostnadsuppféljning

Enheten 6vervager att utforma en klar
kommunikationsmodell fér hantering av
avvikelser

Enheten 6vervager att se 6ver attestregler mm
for att sakerstélla att de ar &andamalsenligt
utformade beaktat att det har skett en
omorganisation

Enheten 6vervager att implementera ett antal
vasentliga nyckeltal

Budgetar finns uppréattade pa& enhetsniva

En tydlig modell fér kostnadsuppféljning &r
implementerad

En klar modell fér kommunikation och hantering
av avvikelser &r implementerad

Anpassade attestregler

Egenkontroll att ovanstdende moment utférs
Klart definierat vilka nyckeltal som skall
analyseras

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Utvardering och I6pande implementeringar av
forbattringar i kostnadsuppféljningsmodellen
Stéandig utvardering av kostnadsnivan och
utvardering av billigare alternativ

Klara mélsattningar vilka ekonomiska mal
enheten har per nyckeltal

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utvardering av kostnader med en
tydlig koppling till intaktspotential

Inga tydliga incitament for att géra besparingar,
nojdare kunder mm

Enheten évervager att implementera tydliga
incitament for att bli mer kostnadseffektiv eller fa
mer nojda kunder

Enheten har utformat ett incitamentsprogram

Enheten utvarderar [6pande
incitamentsprogrammet for att sékerstélla att
programmet uppfyller de férvéantade effekterna

Incitamentsprogrammet involverar kunderna sa
att enheten och kunderna far gemensamma mal

Oklar modell fér personalplanering

Ingen uppféljning av kapacitetsutnyttjande

Ej en tydlig uppfattning av bemanningsbehov
eller rekryteringsbehov

Inga riktlinjer for personalen angdende att utféra
tjanster &t andra delenheter inom regionen

Enheten évervager att implementera en modell
for personalplanering

Enheten évervager att bojra folja upp
kapacitetsutnyttjande fér organisationen och p&
individniva

Enheten évervager att utforma en modell dar de
kan identifiera bemanningsbehov eller
rekryteringsbehov

Enheten 6vervager att upprattariktlinjer for att
utféra tjanster &t andra delenheter inom regionen

Modell fér personalplanering finns
Kapacitetsutnyttjandet mats kontinuerligt
Enheten mater och féljer bemanningsbehov eller
rekryteringsbehov kontinuerligt

Klara riktlinjer for personalen vad avser att utféra
tjanster ar andra delenheter inom regionen

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Aktivt arbete for att jamna ut och maximera
kapacitetsutnyttjandet

Flexibla personallésningar som méjliggor ett
effektiv kapacitetsutnyttjande

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Ett aktivt samspel inom Narservice for att
maximera kapacitetsutnyttjandet

Enheten har inte ndgon strategi for anvandande
av underleverantérer

Enheten har ingen modell for att utvardera/valja
underleverantorer

Enheten har ingen modell for att félja upp att
underleverantorer utfort ett kvalitativt arbete till
avtalat pris

Enheten har inga skriftliga avtal med
underleverantorer

Enheten 6vervager att uppratta en strategi for
anvéndande av underleverantorer

Enheten 6vervager att implementera en modell
for att utvardera/valja underleverantorer
Enheten 6vervager att implementera en modell
for att folja upp att underleverantorerna utfor att
kvalitativt arbete till avtalat pris

Enheten 6vervager att sakerstalla att det finns
skriftliga avtal med samtliga underleverantérer

Enheten har en strategi for anvéandandet av
underleverantérer

Enheten har en modell for att utvardera och valja
underleverantérer

Enheten har en modell for att félja upp att
underleverantorerna utfor ett kvalitativt arbete till
avtalat pris

Enheten har skriftliga avtal med samtliga
underleverantorer

Motsvarande moment som angesi Tillampning
genomfors

Modellen for utvéardering av underleverantorer
utvérderas kontinuerligt

Enheten kommunicerar aktivt avvikelser till kund
och utarbetar darefter specifika
uppféljningsprogram

Motsvarande moment som anges i Férbattring
genomférs

Underleverantérernautgér en integrerad del av
enheten
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GAP-analysmodell for Narservice — En processorienterad verksamhet med
effektiva processer
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Niva 1 — Medvetenhet

Enheten har inga uppréttade rutinbeskrivningar

for kritiska processer

Kunskap och rutiner ar personberoende

Niva 2 — Utveckling

Enheten Gvervager att uppréatta
rutinbeskrivningar for de kritiska processerna
Kunskap och rutiner &r personberoende

Niva 3 - Tillampning

Enheten har upprattat rutinbeskrivningar

Niva 4 — For

Enheten har upprattade rutinbeskrivningar
Rutinbeskrivningarna &r tydligt kopplade till
kritiska processer och vasentliga taganden
Utvéardering och kontroll av efterlevnad av
rutinbeskrivningarna sker kontinuerligt
Avvikelser utvarderas och ngdvéndiga atgarder
utfors

Samtliga individer kanner till de kritiska
processernaoch har en god forstaelse for de
aktiviteter som genomfors av évriga personer i
organisationen

Niva 5 - Ledning

Motsvarande moment som anges under
Forbattring genomfors

Kontinuerlig utvardering och forbattring av rutiner
och tillhérande rutinbeskrivningar

Kunderna &r aktivt med for att paverka véasentliga
rutiner

Enheten har val implementerade rutiner sa att
kunskap finns i organisationen istallet fér hos
individen

Enheten har ingen modell fér egenkontroll
Enheten har inte identifierat kritiska omraden dar
det bor ske egenkontroll

Eventuell egenkontroll sker pa individbasis av
den som utfort tjansten

Enheten 6vervager att implementera en modell
for egenkontroll

Enheten 6vervager att identifiera kritiska
omraden dar det bor ske egenkontroll

Enheten har implementerat en modell for
egenkontroll

Enheten har en modell fér egenkontroll som
kontinuerligt utvarderas och forbattras
Enheten utvarderar kontinuerligt vilka omraden
som ér kritiska och dar egenkontroll bor ske

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Egenkontroll &r en naturlig del av det dagliga
arbetet

Egenkontrollen sker enhetligt dver hela
organisationen och den ar inte individberoende

Enheten har ingen modell for att hantera
avvikelser

Enheten har inte identifierat vad som anses vara
en avvikelse

Enheten har inte identifierat vilka omraden som
ar kritiska att folja upp ur ett avvikelseperspektiv

Enheten 6vervager att implementera en modell
for att hantera avvikelser

Enheten 6vervager att implementera riktlinjer
over vad som anses vara en avvikelse
Enheten 6vervager att identifiera vilka omraden
som ar kritiska och dar det bor ske en
awvikelseanalys

Enheten har implementerat en modell for att
hantera avvikelser

Enheten har definierat vad som anses vara en
avvikelse

Enheten utvarderar och forbattrar kontinuerligt
sin modell for att hantera avvikelser
Avvikelsehanteringen ar en naturlig del av
arbetet

Modellen fér avvikelsehantering har en naturlig
koppling till férbattringsarbetet avseende
enhetens rutiner

Enhetens kund blir I6pande informerad om
eventuella avvikelser

Enheten har ingen modell for att utfora
resursanalyser

Enheten har inte analyserat sitt tjansteutbud, sina
rutiner mm for att bedéma nédvandigt
resursbehov

Resursnivan ar hanférlig till historik

Enheten 6vervager att implementera en modell
for resursanalyser

Enheten 6vervager att identifiera sitt resursbehov
utifr&n tjansteutbud, kunder och rutiner

Enheten har en modell for resursanalys

Enheten har en modell for resursanalys
Resursbehovet styrs utifran tjansteutbud ,
kunder, rutiner mm

Resurshehovet utvarderas kontinuerligt och
organisationen arbetar aktivt med
samordningsfordelar

Enheten har ingen modell fér kvalitetssakring
Enheten har inte identifierat och kvantifierat
négra kvalitetsmal

Enheten évervager att implementera en modell
for kvalitetssékring

Enheten évervager att identifiera och specificera
specifika kvalitetsmal samt kvantifiera dessa

Enheten har en kvalitetssékringsmodell

Enheten har en kvalitetssékringsmodell

Enheten har identifierat och kvantifierat
kvalitetsmal

Kvalitetskontroller utférs av den som utfort
tjansten (egenkontroll) samt viss kontroll av 6vrig
personal

Motsvarande moment som anges i Forbattring
genomférs

Kontinuerlig utvérdering av kvalitetssakrings-
modellen

En tydlig koppling mellan kvalitetsméal och
rutinbeskrivningar och det faktiska arbetsflodet

Enheten har inte faststllt vilka omréden, rutiner
mm dar det & OK att man anlitar
underleverantorer

Enheten 6vervager att faststalla vilka omraden,
rutiner mm dér det &r tillatet att anvanda
underleverantérer

Enheten har en modell for att anlita
underkonsulter samt vilka omraden som kan
vara aktuella

Enheten utvarderar vilka omraden som kan vara
aktuella for underkonsulter

Motsvarande moment som anges i Forbéttring
genomférs

En fungerande process existerar for att
kommunicera och tgérda avvikelser

Enheten har ingen rutin avseende vem som far
utforma och skriva under ett avtal

Enheten har ingen standardutformning av avtal
Enheten har inga skriftliga avtal med sina kunder

Enheten 6vervager att utforma en modell dar det
klart framgér vem som fér utforma ett avtal samt
skriva under det

Enheten 6vervager att upprattaen
standardutformning p& sina avtal

Enheten évervager att uppratta skriftliga avtal
med sina kunder

Enheten har skriftliga rutiner dar det tydligt
framgar vem som har ratten att utforma och
skriva under ett avtal

Enheten har standardutformade avtal
Enheten har skriftliga avtal med samtliga sina
kunder

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Enheten har en strukturerad process for att
hantera specifika avtalslésningar

Samtliga moment som anges i Forbattring
genomférs

En strukturerad process for analys av upprattade
avtal for att identifiera forbattringsomraden i
avtalen

Det finns ingen formell ansvarsférdelninginom
organisationen

Ansvarsfordelningen grundar sig p& gamla
invanda ménster

Oklart vilka moment respektive person skall
utféra och ansvara for

Enheten évervager att uppratta en formell
ansvarsfordelning

Enheten 6vervager att uppratta
arbetsbeskrivningar for samtliga anstéllda dar
detklart framgar vilka ansvarsomréden personen
har.

Enheten har en formaliserad ansvarsférdelning
Enheten har uppréttade arbetsbeskrivningar for
samtliga anstallda

Samtliga moment som angesi Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad plan for att kontrollera
att ansvarsfordelningen och
arbetsbeskrivningarna efterlevs

Awvikelser utreds och atgéardas

Samliga moment som anges i forbattring utfors
Djupgdende analyser i samrad med de anstéllda
for att identifiera den mest optimala
ansvarsfordelningen och den basta
arbetsbeskrivningen
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Niva 1 — Medvetenhet

= Ingenformaliserad process
= Vissa samtal halls dock utan ndgon specifik
struktur

Niva 2 — Utveckling

Vissa dokumenterade utvecklingssamtal utfors,
dock sporadiskt och inte med samtliga anstéllda
Enheten évervager en process for att
utvecklingssamtal skall utféras med samtliga
anstéllda enligt en strukturerad plan

Enheten 6vervager att ta fram en mall for
utvecklingssamtal med vissa obligatoriska
moment

Niva 3 - Tillampning

Utvecklingssamtal halls med samtliga anstallda
enligt en strukturerad plan
Utvecklingssamtalen &r strukturerade och
innehéller vissa specifika punkter, vilka &r
samma for samtliga medarbetare

Kontroll och uppféljning sker av att
utvecklingssamtal halls med samtliga anstéllda
Utvecklingssamtalen sammanstalls men det
finnsingen strukturerad plan att lyfta fram
specifika synpunkter/énskemal till nésta niva

Niva 4 — Forbattring

Motsvarande moment som i Tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i samtalen samt att dessa
fors vidare till rétt nivd inom organisationen
Uppsatta mal och utvecklingsomraden &r
individuella och baseras pa det som framkommit
under utvecklingssamtalen med individen

Niva 5 — Ledning

Motsvarande moment som i Forbéttring
genomférs

Unika mal och utvecklingsomréden baseras p&
individens 6nskemal, vilka kommit fram under
utvecklingssamtalen

Det finns ingen formaliserad process

Det finns inga klara riktlinjer for I6nesattning och
formaner inom enheten

Det finns ingen individuell I6nesattning

Enheten 6vervager att implementera en mer
formaliserad process

Enheten 6vervagar att implementera skriftliga
riktlinjer for I6neséattning och férmaner
Enheten 6vervager att inféra individuell
I6nesattning

Enheten har en fungerande process for
léneséttning och férmaner

Det finns skriftliga riktlinjer for [énesattning och
férméner

Individull I6neséttning finns

Motsvarande moment som i tillampning
Enheten har tagit fram gemensamma mal som
de anstallda utvarderas utifran for att fa en mer
réattvis individuell I6nesattning

Motsvarande moment som i férbattring
Mer djupgdende utvérderingar av de anstallda for
attf& en annu battre och rattvisare loneséttning

Oklarhet vilket grupp/omréde man tillhér
Oklarhetvem som &r ens narmaste 6verordnade

Enheten 6vervager att tydliggéra personalens
tillhorigheter

Vissa muntliga och skriftliga diskussioner utférs
avseende personalens tillhorighet

Enheten évervager att inféra gruppmoten for att
personalen skall kanna tillhérighet med sin grupp

Det finns skriftliga avtal som visar vilka
omraden/plats som respektive person tillhor

Det finns en formaliserad process dar
regelbundna gruppmaéten genomfors for samtliga
grupper

Det finns tydliga riktlinjer om ansvarsomrade

Motsvarande moment som i tillampning
Sociala aktiviteter utfors i gruppen for att starka
tillhérigheten inom gruppen

Utfors uppfoljiningar med samtliga medarbetare
for att identifiera brister i processen

Motsvarande moment som i forbattring utférs
Utfors analyser av utférda uppfoljningar for att
identifiera vilka omréaden som kan forbéttras for
att kanslan av tillhérighet ska stéarkas.

Ingen formell process

Viss muntliga diskussioner utférs utan ndgon
specifik struktur

Ingen formell process for att hantera synpunkter
fran den anstéllda

Personalenkater utfors inom vissa enheter
Vissa skriftliga och muntliga férfragningar utférs,
men det finns ingen strukturerad plan

Personalenkater gors bland samtliga anstallda
enligt en strukturerad plan

Kontroll utfors for att sakerstélla att samtliga
personalenkéter utférs

Samtliga personalenkéater sammanstalls. Det
gors dock ingen bedémning av dem och det finns
ingen process for att hantera specifika
synpunkter i enkéterna

Samtliga moment som angesi tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad process for att hantera
specifika synpunkter i enkaterna

Det finns en strukturerad modell for att
kommunicera synpunkternatill berérda personer
inom organisationen

Samtliga moment som anges i forbéattring utfors
En mer djupg&ende analys utférs av enkaterna
for att identifiera forbattringar och atgarder for att
sakerstalla att viktiga avvikelser och synpunkter
atgardas

Unika personalenkéter utformas inom de
omraden dar brister har identifierats for att kunna
erhdlla ytterligare information

Oklart vad som ligger i begreppet yrkesstolthet

Vissa muntliga diskussioner sker inom enheten

Skriftliga undersokningar utférs bland samtliga
anstéllda vad de lagger i begreppet yrkesstolthet
Utfallet sammanstalls men det finns inge
strukturerad process att hantera specifika
synpunkter

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Det finns en strukturerad process att hantera
specifika synpunkter i enkaten

Det finns en strukturerad modell for att
vidarebefordra synpunkter ut i organisationen

Samma moment som i forbéattring utfors
Identifiera férbéattringar och atgéarder som skall
medfora att de anstalldainom organisationen ska
kannaen storre yrkesstolthet

Enheten har inte tydliggjort de
utvecklingsméjligheter som finns inom enheten
Utvecklingsméjligheterna finns inte
dokumenterade

Det finns ingen formaliserad utvecklingsplan for
respektive person

Enheten ser 6ver mojligheten att tydliggora deras
utvecklingsmojligheter samt att dessa blir
dokumenterade

Enheten ser éver mdjligheten att uppratta
utvecklingsplaner pa enhetsniva eller personniva

Det finns en formaliserad process att hantera de
anstélldas utvecklingsmdjligheter
Utvecklingsméjligheterna finns tydligt definierade
och dokumenterade

Enheten har upprattat utvecklingsplaner for
samtliga anstallda

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Utvecklingsplaner ar specifika och baseras pa
synpunkter frin den anstéllde

Motsvarande moment som i forbéttring utférs
Unika utvecklingsplaner per individniva baserade
paindividens 6nskemal

Det finns ingen eller en mycket sporadisk
aterkoppling till de anstallda avseende utfort
arbete

Det finns ingen formaliserad process pé vilket
sétt aterkoppling skall ske

Oklarhet vem som ansvarar for att &terkoppla till
de anstéllda

Viss aterkoppling sker, kan dock se olika ut bland
olika enheter inom regionen

En tanke finns hos enheten att ta fram en
formaliserad process for &terkoppling

En tanke finns hos enheten att tydliggra vem
som ansvarar for att &terkoppla

Aterkoppling avseende utfort arbete sker till de
anstéllda p4 samma sétt inom regionen

Det finns en formaliserad process for
aterkoppling framtagen

Enheten har klart definierat vem/vilka det &r som
ansvarar for aterkoppling

Samtliga moment som angesi tillampning utférs
Det finns en strukturerad plan for att hantera
specifika synpunkter som framférs till den
anstallde

Samtliga moment som anges i férbéttring utfors
Hijélper den anstallde att hantera om det
framkommit specifika synpunkter och hur dessa
skall hanteras for att synpunkterna ej skall
&terkomma

Uppfélining och kommunikation med den
anstallde for att sakerstélla att synpunkterna ej
aterkommer
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Sporadisk kommunikation med de anstéllda
Oklart hur kommunikationen med de anstallda
skall ske

Ingen formaliserad process for kommunikation
med de anstallda

Enheten dvervager att se 6ver sin
kommunikationsmodell med de anstéllda
Enheten évervager att ta fram en formaliserad
process for kommunikation med de anstéllda

Enheten har en utformad och tydlig
kommunikationsmodell fér att kommunicera med
de anstallda

Motsvarande moment som i tillampning utférs
Egenkontroll av att kommunikationsmodellen
efterlevs

Uppfdljning bland samtliga anstéllda hur de
tycker att kommunikationen fungerar

Motsvarande moment som i forbéttring utférs
Mer djupgaende analyser av uppfoljningar fran
de anstéllda for att identifiera
forbattringsméjligheter i kommunikationen

Ingen formaliserad process for att hantera
forfrégningar och synpunkter fran de anstallda
En del muntliga férfragningar utférs, men utan
négon specifik struktur

Ingen formaliserad plan fér arbetsklimatet

En del skriftliga och muntliga férfragningar utfors,
dock inte bland samtliga

Enheten ser 6ver arbetsklimatet for olika enheter
inom regionen

Enheten évervager att bestdamma med vilken
frekvens uppféljning av arbetsklimatet skall ske
Enheten 6vervagar att ta fram en formaliserad
process for att hantera forfragningar och
synpunkter frdn de anstéllda

Enheten har en formaliserad process for att folja
upp arbetsklimatet

Forfragningar utférs bland samtliga anstéllda
enligt en strukturerad plan

Forfrgningar sammanstélls med det finns ingen
formaliserad process for att hantera specifika
synpunkter som kommit fram i férfragningarna

Samtliga moment som angesi tillampning
genomfors

Det finns en strukturerad plan for att hantera
specifika synpunkter i utforda forfragningar
Det finns en strukturerad modell for att
aterkoppla framkomna synpunkter till
organisationen

Samliga moment som anges i forbattring utfors
Identifiera forbattringar och atgarder inom
respektive omréde for att sakerstalla att den
identifierade bristen ej terkommer

Uppfélining och kommunikation med de anstéllda
for att sakerstélla att bristerna har atgardats

Ingen formaliserad plan och mal for arbetsmiljo
Ingen uppféljning av hur arbetsmiljon fungerar
Olika enheter har olika krav pa arbetsmiljo
Ingen beskrivning av lagkraven p& arbetsmiljon

Enheten 6vervager att ta fram en formaliserad
plan och mal fér enheten

Enheten 6vervager att bestamma med vilken
frekvens uppféljning av arbetsmiljén kan ske
Enheten ser éver arbetsmiljon for olika enheter
inom regionen

Enheten 6vervager att definiera vad som ar
lagkrav p& arbetsmiljon

Enheten har en formaliserad plan och mal for
arbetsmiljon

Enheten utfor uppfoljning av arbetsmiljén 6ver
helaregionen

Enheten har gemensannakrav p& arbetsmiljon
dver hela regionen

Enheten har klart definierat lagkraven p&
arbetsmiljon

Det finns en strukturerad process for att félja upp
arbetsmiljon

Det finns en strukturerad process for att hantera
eventuella avvikelser i arbetsmiljon bade mot
den formaliserade planen och lagkraven

Motsvarande moment som anges i forbéattring
genomfoérs

Kontinuerliga uppféljningar av arbetsmiljon utfors
Kontinuerliga uppdateringar av planen och mélen
utfors for att sakerstalla att det avspeglar
verkligheten

Kontinuerlig uppdatering av definitionen av
lagkraven pa arbetsmiljon for att sakerstélla att
dessaar "up to date”.
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