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Inledning

Narservice ar en del av Regionservice inom Vastra Gotalandsregionen. 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, Sédra Alvsborg och Skaraborg.

Nérservice ar en nystartad verksamhet, vilken tog 6ver stad- och vaktmasteriverksamheterna fran
sjukhusen, tandvarden och priméarvarden inom Vastra Gotalandsregionen under 2008. Goteborg
overgick i Narservice regi 1 januari 2008, medan de 6vriga omradena 6vergick i Narservice regi

1 april 2008.

Vastra Gotalands revisionsenhet har bett Deloitte utfora en GAP-analys for att identifiera avvikelser
mellan Nérservices vision och faktiskt nuldge inom féljande fyra omraden:

= NOjda kunder och partners

= God ekonomisk hushallning

= 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
komma pa plats 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.

Det hadr dokumentet ar en 6vergripande sammanfattning av var totala rapport. For en mer
detaljerad beskrivning hanvisas till var totala rapport. | denna sammanfattning berér vi kortfattat
foljande omraden:

= Beskrivning av projektet
»  (Qvergripande rekommendation
=  Gap-analys

=  Fokusomraden

Beskrivning av projektet

Deloitte har utfort en nuldgesanalys inom ovanstaende fyra omraden och jamfort detta med
Nérservices vision. Granskningen har skett genom nio intervjuer med (omradeschef,
omradescontroller, verksamhetschef och distriktschefer for de fyra omradena samt tre
sektionschefer inom Narservice). Respektive person har dven fatt gora en sjalvutvardering dar de har
fatt podngsatta var de anser att organisationen befinner sig idag samt var de anser att
ambitionsnivan for visionerna boér vara. Dessa sjalvutvarderingar har sedan sammanstéllt i en
gemensam GAP-analys.



Nedan aterfinns de huvudomraden inklusive 29 underomraden som har diskuterats under utférda

intervjuer samt graderats vid utférda sjalvutvarderingar. Intervjuerna har varit inriktade pa att dels

kartldgga hur Narservice gor inom respektive underomrade idag (nuldge) samt vad Néarservices vision

ar inom respektive omrade. Visionerna har baserats pa ett 3-arspersektiv, dvs vad som skall vara

faktiskt nuldge om 3 ar:

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

= Kundenkiater
= Resurser/kompetens/Tjanste-utbud

= Ansvarsfardelning mellan kund och
narservice

= Lagstyrd /praxisstyrd stadning
= Kommunikation

= Avtalfatagande mot kund

Attraktiva arbetsplatser och
engagerade medarbetare med
kundfokus

= Prissattningsmodell = Rutinbeskrivningar kopplade till
tjansteutbud/atagande
= Kostnadskontroll
= Egenkontroll
= Nyckeltalsuppfalining
= Utvardering av avvikelser
» Kapacitetsutnyttjande
= Resursanalyser

= Underleverantdr

= Kvalitetssakring

= Underleverantérer

= Avtalsskrivning

= Ansvarsfirdelning organisation

= Utvecklingssamtal

= Linoch féméaner

= Tillhdrighet

= Organisation

= Personalenkater

= Yrkesstolthet

= Utvecklingsmajligheter

= Aterkoppling av utfart arbete

Kommunikation

Arbetsmiljid och arbetsklimat

Utifran nedanstaende skala har Narservice utvarderats for att avgora dess nuvarande lage samt

gapet till dnskat lage for respektive utvecklingsomrade. En beskrivning av vad respektive niva (1-5)

innebar avseende de 29 underomradena finns ndrmare beskrivet under bilaga 1. Det &r denna

femgradiga skala respektive intervjuperson i sin sjalvutvardering har podngsatt dels avseende var de
tycker att Narservice befinner sig idag samt vad de anser vara en lamplig vision inom ett

tredrsperspektiv.

Utvecklingsnivaer

1 - Medvetenhet

2 — Utveckling

3 - Tillampning 4 - Forbattring

5 - Ledning

= Narservice ar
medveten om, eller
visar, begransad
férmagainom ett
visst omrade

= Narservice arbetar

férmagan inom ett
visst omrade.

= Narservice har
formagan inom ett
visst omrade.

for att forbattra
férmagan inom ett
visst omrade.

med att forbattra

= Enheten har
utvecklat formagan =
och verkar i

Enheten stravar
bortom nuvarande

Enheten stravar
efter mer @n det

som var nuvarande tillstand. tillstand och

implementerat. fokuserar pa
kontinuerlig
forbattring och
optimering.

Overgripande rekommendation

= Narservice arbetar

= Narservice ar
ledande inom ett
visst omrade.

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

= Den modell for GAP-analys som vi har anvant oss av i var rapport ar en metod for att pa ett

strukturerat och overskadligt 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 sa kan modellen anvandas for andra omraden som inte
namns i var rapport.

= En av modellens styrkor ar att den pa ett tydligt satt definierar nuldge och vision samt att det
|6pande gar att folja upp ifall forbattringar och atgarder implementerats i organisationen.
Modellen kan dven utgora ett underlag for ett gemensamt sprakbruk samt enhetliga visioner
inom utvalda omraden.

GAP-analys - sammanstallning av sjalvutvirderingar

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

For att tydliggora var de stérsta GAPen mellan nuldge 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 féljt av En processorienterad
verksamhet med effektiva processer.
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@uuvarande Onskad
Utifran utférda sjalvutvarderingar kan vi dra féljande slutsatser:

e Faktiskt nuldge har i utvarderingarna 6vergripande fatt ett ganska gott betyg med tanke pa att
Nérservice 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 vél i den tidigare
organisationen. Under 2009 och framat kommer Nérservice att utfora en del férandringar for att



harmonisera organisationen, vilket skulle kunna medfdora 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 virde) inom flest underomraden ar ”Attraktiva arbetsplatser och engagerade
medarbetare med kundfokus”. ”Attraktiva arbetsplatser” har fatt 4,4 eller 6ver 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 nuldge och vision. Intervjugruppen anser alltsa att det &r
huvudgruppen ”Attraktiva arbetsplatser” som ar viktigast och att det &r inom detta omrade som
det behovs 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)
*  Arbetsmilj6 (4,6)

e Tjansteutbud (4,5)

e Kostnadskontroll (4,5)

¢ Utvecklingssamtal (4,5)

e Tillhorighet (4,5)

*  Yrkesstolthet (4,5)

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

Det huvudomrade dar visionen har fatt 1agt 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 hégre genomsnittligt varde an 4,4. Gapet mellan genomsnittligt
faktiskt nuvarde och vision for huvudgruppen “God ekonomisk hushallning” ar 1,5 och ar den
grupp som har minst GAP mellan faktiskt nuldge 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 dérmed anses som
minst viktiga enligt de intervjuade ar:

*  Ansvarsfordelning gentemot kund (3,9)

e Resurs/kompetens (4,0)

*  Nyckeltalsuppféljning (4,0)

e Lén och férman (4,0)

*  Personalenkater (4,0)

e 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 klar

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

En 6vergripande analys av avvikelsen mellan min- och maxvardet har utforts for att kunna
avgodra 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 nuldge

* Avseende faktiskt nuldge sa ar det 26 underomraden av 29 dar avvikelsen mellan min-
och maxvardet &r mer an 2 graderingar. Vid en ndrmare analys pa dessa omraden sa ar
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 vdl omradena fungerar idag inom
Néarservice. De sju omradena ar foljande:

*  Tjansteutbud

*  Rutinbeskrivningar kopplade till tjansteutbud
*  Egenkontroll

e Resursanalyser

*  Kvalitetssakring

e Utvecklingssamtal

*  Personalenkater

Narservice bor darfor se 6ver ovanstaende underomraden for att mer i detalj kunna
analysera varfor avvikelserna ar relativt stora vad avser faktiskt nulage.

Vision

* Avseende visionen kan vi konstatera att intervjugruppen ar relativt dverens 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 ndrmare pa dessa omraden sa ar det enbart en eller
max tva personer som ligger pa antingen min- eller maxvardet vilket medfor att 6vriga
personer (6-7 personer) ar relativt 6verens. Sammantaget kan vi konstatera att
ambitionsnivan for visionen dr mer samstammig an vad den ar for nulaget.



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 ovriga tre omradena ar
” Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus”. Detta omrade har fatt flest
omraden med hogt genomsnittligt varde. Det ar dven detta omrade dar GAPet mellan faktiskt nuldge
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 dven 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. Dessa omraden ar ocksa viktigt att ha fokus pa framover
for att kunna utveckla Narservice pa ett bra satt, men framforallt 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. Vi har har
nedan lyft fram ett urval av de omraden som har stérst GAP inom respektive huvudomrade:

Nojda kunder och partners

* Tillse att Narservice har bra kundenkater genom att:

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

* hagemensamma kundenkater for hela Regionservice vilken dd omfattar samtliga
servicedelar.

*  forbattra kundenkaterna for att sakerstélla en bra svarsfrekvens sa att resultat gar att
analysera

e sakerstilla att kundenkéaten nar ratt niva och ej riktar sig for hogt upp i organisationen, vilket
har varit ett historiskt problem.

e  Forbattra kommunikationen med kunden

e Sakerstalla att det ar tydligt vem som ar kunden.

*  Finna en bra metod for kommunikation med kunden som fungerar fér den nya
organisationen och som fungerar éver hela regionen.

*  Ha klara rutiner for vem som ansvarar fér kommunikationen mot kunden och pa vilken niva.

e Uppratta en overgripande kommunikationsplan samt en kortfattad kommunikationsplan for
respektive kund.

God ekonomisk hushallning

* Harmonisera timpriserna sa langt det ar mojligt, dock kommer de skilja sig at p g a olika
forutsattningar. Dock maste Néarservice sdkerstélla att det 4r 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.

* Identifiera gemensamma nyckeltal for transportservice som sedan kan ligga till grund foér en
enhetlig prissattningsmodell.



En processorienterad verksamhet med effektiva processer

* Infora ett gemensam rutin inom Narservice for att ta emot samt utvardera och hantera
avvikelser

Tydliggbra vad som anses vara en avvikelse. Fér detta kravs tydliga avtal och
ansvarsfordelningar mellan Néarservice och dess kunder

Inféra ett standardiserat reklamationsblock till varje medarbetare, som kan anvandas for att
rapporterar in reklamationer nar kunden inte ar n6jd. 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.

Kartldgga nuldget hur avvikelsehanteringen skots idag inom de olika distrikten for att fa en
uppfattningen vilka skillnaderna ar mellan distrikten

Sakerstalla att de viktiga avvikelser kommuniceras uppat i organisationen.

Attraktiva arbetsplatser och engagerade medarbetare med kundfokus

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

« Oka kinslan av tillhérighet till Narservice och Regionservice for all personal inom Narservice

Oka kanslan av tillhérighet genom att inféra gemensamma arbetsklader.

Oka tillhérigheten genom att inféra gemensamma samhérighetsdagar och gemensamma
utbildningsdagar.

Hitta en bra metod for att na ut till ytteromradena och darigenom 6ka deras kénsla av
tillhorighet.

Utbilda cheferna sa att de kan arbeta inom sina distrikt for att 6ka kanslan av tillhorighet.

»  Oka yrkesstoltheten hos samtliga personal inom Néarservice

Deloitte AB

Harald Jagner

Oka yrkesstoltheten genom att inféra serviceteam, arbetskldder och begreppet
servicemedarbetare.

Oka chefernas engagemang och dirigenom dven en utékad delaktighet fran dvriga
medarbetare.

Infora “peppa upp dagar” for att 6ka yrkesstoltheten.

Sakerstalla kontinuitet i utbildningar etc for att dven det 6ka yrkesstoltheten.

Pernilla Lihnell



