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Sammanfattning och rekommendationer

Regionens revisorer har beslutat genomféra en granskning av servicenamndens
samverkan och kostnadsberakningar for servicetjanster i Region Dalarna. Syftet med
granskningen ar att ge underlag for att kunna bedéma om servicendmndens, respektive
regionstyrelsens, styrning och ledning sakerstéller ett effektivt tilhandahallande av
servicetjanster med sarskilt avseende pa kostnadsniva och samverkan i organisationen.

Sammanfattningsvis framkommer i denna granskning att Regionservice har en hog
ambitionsniva och arbetar mycket aktivt med att utveckla och forbattra sin verksamhet.

Formellt sett finns mer att gora for att skapa ett regelverk med tydliga och stabila
utgdngspunkter for den interna marknad som bl.a. Regionservice verkar pa. Avsaknad av
det bidrar eventuellt till svarigheterna att etablera ett verkningsfullt kundforum pa
forvaltningsniva med halso- och sjukvarden. Att etablera ett sddant forum bor vara ett
ansvar for bade Halso- och sjukvardsforvaltningen och Regionservice.

| praktisk styrning tillampas redan vissa delar som bor inga i ett regelverk. Ytterst bor
Regionstyrelsen se till att ett sammanhallet och heltackande regelverk for den interna
marknaden tas fram. Regionservice engagemang och kunskaper bor nyttjas for att snabbt
fa fram ett forslag.

Flera konkreta exempel framkommer i granskningen pa forutsattningar som systematiskt
styr Regionservice att bedriva en effektivare verksamhet. Var bedomning ar att detta ar ett
viktigt och andamalsenligt inslag i regionens styrning av Regionservice.

Den formella styrning och uppfoljning som sker av Regionservice i relation till mal och
ekonomiska krav i budget, ar systematisk och ger vid handen en god féljsamhet till
uppstéllda krav. Daremot kravs mer av styrning och uppféljning for att fa en tydlig och
komplett bild av om Regionservice lever upp till sitt och nAmndens egentliga uppdrag — att
utfora efterfragad service effektivt med avseende pa kvalitet och pris. | detta sammanhang
far de ambitioner som forvaltningen har avseende processorientering, ses som mycket
hoppingivande for framtiden. En fortsatt utveckling kravs dock i denna riktning for att
komma dith&n att en mer komplett kunskap skapas om hur val forvaltningens olika
processer fungerar.

Relativt lite resurser atgar for avtalsadministration (bade avseende sjalva avtalsforfarandet
och kring transaktioner for att reglera tjanstekop). De interna avtalen med hélso- och
sjukvarden bygger i varierande grad pa en uttalad kunddialog idag och ar darfor ett
utvecklingsomrade. Det ar ocksa oklart om sjalva avtalsforfarandet med de verksamheter
inom halso- och sjukvarden dar ett sddant finns, ger tillracklig utdelning i form av
kundanpassning. Sannolikt finns i detta avseende relativt stor variation utifran hur tydliga
och aktuella avtalen ar och hur vél den I6pande dialogen fungerar med olika verksamheter.

Generellt sett kan relationerna mellan Regionservice och halso- och sjukvarden forbattras.
Dock kan inte Regionservice ensamma lastas for detta.

Regionservice har sett till att kundundersokningar finns, eller inom kort kommer att finnas,
inom de flesta tjansteomradena dock inte alla. Regionen bor 6vervaga att ha ett kundrad



dar fragor av dvergripande slag kopplat till interna servicetjanster kan hanteras t.ex. da
olika uppfattningar finns mellan servicegivare och interna kunder.

Enligt férvaltningscontrollern ska enhetliga priser anvandas for att ge samma priser for
sjukvardens servicetjanster oavsett ort i lanet. Denna ambition ar eventuellt relevant men
tillampas inte konsekvent eftersom priset for patientkost inte omfattas i praktiken.
Principiella fragor av detta slag bor hanteras / regleras i den 6vergripande
modellbeskrivningen - regelverket.

Var uppfattning ar att Regionservice genomfor relevanta och rimligt noggranna
sjalvkostnadsberakningar som grund for sina priser.

Det finns exempel pa att standardiserade tjanstepaket erbjuds. Detta ar i grunden rationellt.
Samtidigt &r avvagningen viktig sa att verksamheter for vilka standardtjansterna inte
passar, kan erhalla anpassningar av utbudet. Avvagningen ar svar och det finns skal for
Regionservice att vara lyhorda kring detta. Halso- och sjukvarden behéver mota den typ av
viktiga initiativ avseende standardisering av stadtjanster som aterges i denna rapport.

Var bedémning ar att frdgan om stordrift och hur nara till kunden som tjanster tillhandahalls,
ar andamalsenligt hanterad nar det galler lokalvard och patientkost och att det kan finnas
delar av fastighetsdriften dar sjukvardens processer kan vinna pa en stérre narhet.

Det &r positivt for Regionen att Regionservice kommer val ut i de jamférelser som finns.
Samtidigt racker inte dessa uppfoljningar for att skapa en tydlig bild idag av bade kostnader
och kvalitet i de tjanster som Regionservice tillhandahaller. Sannolikt skulle en mer
systematisk sammanlaggning av all tillganglig data for respektive tjanst, redan idag ge en
mer heltdckande bild av tjansternas/processernas funktion. Den manuella delen av
kostnaderna for fastighetsdrift tenderar att 6ka. Servicenamnden bér ha uppmarksamhet
kring detta.

Regionservice har en uttalad ambition att utvecklas till en processorienterad verksamhet.
Redan nu finns en langt driven systematik i att styra utifrdn avvikelser, interna revisioner
m.m. Nasta steg i detta bor handla om att satta processerna och deras vardeskapande i
centrum full ut. Detta innebdr att ha processbeskrivningar som har som fokus att beskriva
och sakra de arbetsmoment som ar viktigast for att skapa varde for kunderna. Vid
ledningens genomgang bor all tillganglig information om huvudprocessernas funktion och
resursatgang sammanstéllas. Observera att detta inte hindrar att det (som nu) finns ett
fokus pa driftomraden ocksa. Tillspetsat kan detta innebéara att fokus flyttas fran att styra
driftenheter utifran avvikelser till att styra processer utifran kunskap om hur bra de ar pa att
leverera varde till kunder.

I det ledningssystem som Regionservice har finns instruktioner och rutiner fér
verksamhetens tjansteomraden. Det finns dven uppfoljning kopplat till detta men
systematiken kan starkas avseende den objektiva och faktabaserade kunskapen om i
vilken grad rutiner anvands. Troligen &r den viktigaste forbattringsatgarden inom detta
omrade att identifiera de (fatal) tjanster eller situationer, dar det stalls alldeles sarskilda
krav pa foljsamhet till rutiner. Det kan galla omraden dar det aldrig far ga fel eftersom det
skulle leda till att patientsakerheten aventyras. For sddana omraden kan t.ex. checklistor
anvandas och regelmassig uppfoljning ske som en del i ledningssystemet.



1.1 Overgripande revisionell bedémning

Befintlig uppféljning &r inte tillrdcklig for att objektivt sett avgora hur effektivt servicetjanster
i allménhet tillhandahalls. Samtidigt tyder befintlig uppfoljning pa att Regionservice star sig
val i jamforelse inom de omraden dar jamforelser idag kan ske. Mot denna bakgrund ar var
beddmning att servicenamndens och regionstyrelsens styrning delvis sakerstaller ett
effektivt tillhandahallande av servicetjanster med avseende pa kostnadsniva.

Vi beddmer att regionstyrelsens och servicendmndens styrning sékerstaller ett effektivt
tillhandahallande av servicetjanster for regionens verksamheter avseende samverkan med
undantag fér halso- och sjukvarden.

1.2 Rekommendationer

Mot bakgrund av genomférd granskning lamnas féljande rekommendationer:

Regionstyrelsen bor ta fram och faststélla ett regelverk kring ramar och regler for
en intern marknad for servicetjanster i Region Dalarna. Som en del i detta kan
Overvagas att inratta ett kundrad, alternativt utse nagon inom regionstaben som har
som uppgift att avgora tvistefrdgor mellan férvaltningar inom omradet
servicetjanster.

Regionstyrelsen bor ge Halso- och sjukvardsnamnden i uppdrag att tillsammans
med Servicendmnden etablera ett kundforum mellan H&lso- och
sjukvardsforvaltningen och Regionservice.

Servicenamnden bor tillse att Regionservice successivt far fram uppgifter om sina
processer som ger en mer komplett bild av kdarnprocessernas prestanda.

Regionstyrelsen bér understryka kravet som redan finns i reglementet att utféra
efterfragad service effektivt med avseende pa kvalitet och pris. Dagens styrning
och uppféljning skapar inte klarhet om hur det gar med detta.

Regionstyrelsen behéver klargéra hur finansieringen ska ske av breddinférandet av
Vardnara service.

Servicendmnden bor identifiera och sdkra de tjanster eller situationer, dar det stélls
alldeles sarskilda krav pa féljsamhet till rutiner for att inte aventyra
patientsakerheten.



2 Inledning/bakgrund

Regionens revisorer har beslutat att med konsultstod genomfdra en granskning av
servicendmndens samverkan och kostnadsberakningar for servicetjanster i Region
Dalarna. Syftet med granskningen ar att ge underlag fér att kunna bedéma om
servicendmndens, respektive regionstyrelsens, styrning och ledning séakerstéller ett effektivt
tillhandahallande av servicetjanster med sarskilt avseende pa kostnadsniva och samverkan
i organisationen.

2.1 Revisionsfragor

Revisionsfragor inklusive konsultens tillagda fragor:

1.

Finns en relevant dvergripande modell for spelregler pa den interna marknaden for
servicetjanster?

Beskriva tillampade modeller for servicendmndens berékning av kostnader for olika
servicetjanster samt bedoma om dessa ar andamalsenliga (finns det t ex centralt
utfardade anvisningar/riktlinjer for hur kostnaden for servicetjanster ska berdknas?)

Ar tillampade modeller for kostnadsberakningar transparenta samt kanda och
accepterad av kopande forvaltningar?

Finns det fungerande strukturer for samverkan, forhandling och dverenskommelser
e t ¢ mellan servicenamnden (Regionservice) och kdpande férvaltningar? Och ar
detta utformat for att minimera administrativ hantering?

Finns det en fungerande struktur och roller for att hantera fragestallningar dar
servicendmnden (Regionservice) och kdpande forvaltningar inte ar éverens? Finns
ett "oberoende” kundrad dar regionledningsrepresentant (ej fran Regionservice) ar
ordférande?

Finns det rutiner, standards e t c som sakerstaller lagsta accepterad niva for
kop/leverans av tjanster som har betydelse for t ex patientsékerhet (t ex
miniminivaer for stadtjanster) och vem beslutar i férekommande fall om dessa
nivaer?

Sékerstaller den tillampade modellen for finansiering av servicendmndens
verksamhet att rimliga effektivitetskrav e t ¢ kan stallas pa namndens verksamhet?
Hur tillampas principerna om aktivt controlling pa regionniva?

Sakerstaller servicenamnden att tillhandahallna tjanster utfors pa ett
andamalsenligt och kostnadseffektivt satt:

a. Gorst ex (oberoende) analyser av namndens prissattning i forhallande till
andra regioner och/eller privata aktorer? Hur star sig Regionservice tjanster
i jamforelse med andra?

b. Finns det incitament for utveckling och fornyelse av tillhandahallna tjanster?

c. Sakerstalls att kvaliteten pa levererade tjanster uppfyller stallda krav, ar t ex
uppféljningen tillrécklig?
Finns en strategi kring stordrift och hur tillampas den i sa fall?



Revisionsfragorna besvaras sist i rapporten, kapitel 5.

2.2 Avgransning

Granskningen &r avgransad till den del av Regionservice Dalarnas verksamhet som
sorterar under Servicenamnden. Trots det har dven tjansteomradet kost valts ut som ett av
tre tjansteomraden dar granskningen tagit del av sjalvkostnadsberéakningar och
prismodeller.

2.3 Projektorganisation/granskningsansvariga

Granskningen har utférts av Andreas Endrédi, projektledare och certifierad kommunal
revisor. Rapporten har kvalitetsgranskats av Anders Haglund, seniorkonsult och certifierad
kommunal revisor.

Samtliga intervjuade har erbjudits méjlighet att faktagranska rapporten.

2.4 Metod

En beskrivning 6ver anvand metod inklusive revisionskriterier aterges i bilagorna 1 och 3.

3 Kort om Regionservice Dalarna

Regionservice Dalarna (i fortsattningen benamnt Regionservice) utfor servicetjanster at
verksamheter i Region Dalarna i samverkan med regionens kommuner eller genom
samarbete med externa aktorer. Det politiska ansvaret finns hos Servicenamnden och
Kostndmnden i Region Dalarna. Denna granskning avser dock enbart Servicenamnden.

Visionen enligt verksamhetsplan 2020 - 2022 ar: "Regionservice ar val integrerad i vardens
processer och nationellt ledande i att leverera servicetjanster”.

Regionservice tjanster delas in enligt foljande:
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Verksamheten omsatter ca 380 mnkr arligen varav drygt halften gar till tjanster som ska
stddja halso- och sjukvarden. Verksamheten har ca 500 medarbetare. Verksamheten ar
organiserad i en matrisorganisation med regionalt processagaransvar for de évergripande
tjansteomradena och linjeansvar (huvudsakligen geografiskt indelat) for driftsenheter. Se
organisationsskiss i avsnitt 4.9.

3.1 Overgripande utredningar / utvecklingsarbeten
Vi aterger har kort nagra utredningar och utvecklingsarbeten som beror
granskningsomradet och som genomforts under senare tid.

3.1.1 Patienttransporter

Ar 2018 genomférdes en utredning avseende patienttransporter vid Falu Lasarett.
Kartlaggningen av patienttransporter pavisade mojligheten att utfora narmare % av
transporterna med icke medicinsk personal. Utredningen var ett av underlagen for att ga
vidare med VNS, Vardnara service i Regionen.

3.1.2 VNS
VNS har testats i ett pilotprojekt vid kirurgkliniken i Falun. VNS definieras enligt féljande:

"Vardnara service, VNS, ar en del av vardprocessen och avser de arbetsuppgifter som
utfors av personal med specifik servicekompetens och som inte kraver vardkompetens.

VNS ar ett helhetskoncept dar arbetsuppgifterna bl.a. bestar av regelméassig stadning, slut-
och infektionsstadning, forradshantering, maltidshantering samt patienttransporter av olika
slag.”

I den slutrapport som lamnats av pilotprojektet, summeras slutsatserna enligt foljande:

* VNS bidrar till en 6kad kvalitet och forbattrad arbetsmiljo i halso- och sjukvarden

= Frigor tid for direkt patientarbete, patientsakerheten 6kar

= Okad kvalitet pa utférandet av servicetjanster

= Forbattrad arbetssituation for chefer och medarbetare

= Ratt anvand kompetens (RAK) inom Region Dalarna — attraktivare arbetsgivare

» Kompetensforsorjning — instegsjobb till varden, rekryteringsbeframjande, pa kort
och lang sikt, till bade varden och service

* Inte kostnadsneutralt

Beslut &r nu taget om ett breddinférande av VNS. Beslutet innehaller ingen information om
hur inférandet ska finansieras.

3.1.3 Kostutredning

En kostutredning har genomforts under perioden augusti 2019 — mars 2020. Syftet har varit
att utreda alternativ, férdjupa utredningsslutsatser fran tidigare genomford konsultrapport
och ta fram forslag pa den framtida kostférsorjningen, gallande patientmat pa sjukhusen, i
Region Dalarna med syfte att komplettera konsultrapporten. Arbetet har bedrivits i en
tvarfunktionell grupp dar bl.a. halso- och sjukvarden ingatt.

Malet for utredningen har varit att genomféra en fordjupad analys samt arbeta fram ett
konkret forslag om en framtida koncerndvergripande kostforsdrjningsorganisation,
produktion och distribution.



Utredningen ar genomford och har redovisats i Servicenamnden som dock inte fattat
beslut. Arendet har hanskjutits fér beslut till regionstyrelsen men inget datum ar &nnu
bestamt for nar arendet ska tas upp dar.

3.1.4 Materiel- och textilférsorjning

Regionservice har pa regiondirektorens uppdrag genomfort en utredning for att sakerstalla
regionens materiel- och textilférsérjning. Utredningen som genomforts under 2020
presenterar féljande slutsatser:

e Det ar mojligt att sakerstalla en enhetlig materiel- och textilférsérjningsprocess inom
Region Dalarna. Genom att infora en standardiserad hanteringsmodell fér materiel
och textilier skulle den interna sarbarheten minska, vardpersonalen avlastas och
hygienen forbattras.

e Regionservice skulle kunna ansvara for ett sddant uppdrag, berékningar visar ett
utokat personalbehov om ca 7,5 arsarbetare och en kostnad motsvarande ca 4,5
mnkr/ar.

e FOr att mota sjukvardens behov av en 6kad robusthet avseende
forbrukningsmateriel behéver omradet analyseras och utvarderas vidare, bland
annat utifran Region Dalarnas beredskapsplan och tillsammans med andra
regioner.

Forvaltningschefen for Regionservice foredrog rapporten for Halso- och sjukvardsnamnden
i maj 2020. Enligt forvaltningschefen ar det troligt att andringar och beslut utifran denna
utredning kommer att integreras i beslut som namnden ska fatta om VNS.

4 Resultat av granskningen

4.1 Overgripande utgangspunkter

| nedanstaende bild illustreras dversiktligt de utgangspunkter vi har betraffande en
andamalsenlig och effektiv internservice. Inledningsvis beskrivs dvergripande
utgangspunkter (skuggade boxar). Dessa beror hela "systemet” med tjanster pa en intern
marknad. | de nedre boxarna (ofargade) tas de utgangspunkter upp som kan kopplas till
enskilda tjansteomraden. De olika delarna bildar struktur for den granskning som
genomforts. Varje box ar i det féljande ett eget avsnitt och respektive avsnitt inleds med en
kort beskrivning av vara utgangspunkter vilka delvis utvecklas ytterligare i bilaga 3. Vi
relaterar dagens situation i Region Dalarna till dessa utgangspunkter. Vi menar (vilket
ocksa narmare framgar av modellen nedan) att finansieringsfragan langt ifran pa egen
hand ar avgérande for en effektiv internservice. Finansieringsfragan ar dessutom avhangig
av och paverkar i sin tur andra delar som maste fungera for att fa till en effektiv
internservice.
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4.2 Tydligt regelverk, "spelplan”

4.2.1 Utgangspunkter

For att klargora hur den interna marknaden ar tankt att fungera behdovs tydliga regler for
den interna servicen. Har behdver klaras ut hur servicetjanster ska finansieras, bade
avseende budgetférdelningsprinciper och avseende eventuella former for anslag- /
intaktsfinansiering. Aven évergripande principer bor laggas fast avseende prissattning,
styrambitioner, hur kundorientering och effektiviseringstryck sakras, avtals-
lavropsforfarande, hantering av 6verskott hos serviceleverantoren etc.

4.2.2 lakttagelser

Enligt Servicendmndens reglemente ansvarar ndmnden for Region Dalarnas
serviceverksamhet, oavsett om denna sker i egen regi, i samverkan med annan huvudman
eller genom upphandling.

Det aligger sarskilt Servicenamnden att inom sitt ansvarsomrade:

1. Ansvara for att efterfrigad service utfors effektivt med avseende pa kvalitet och
pris.

2. Ansvara for att Servicenamndens verksamheter &r i 6verensstammelse med
kundernas efterfrdgan och fullmaktiges beslut.

Av Regionstyrelsens reglemente framgar bl.a. att styrelsen ska utéva s.k. uppsikt 6ver all
verksamhet. Bl.a. féljande preciseringar finns:

o Regionstyrelsen ska styra, utveckla och samordna forvaltningen av Region
Dalarnas angelagenheter och utéva kontroll dver évriga namnders verksamhet.

e Styrelsen har planerings- och uppféljningsansvar fér Region Dalarnas totala
resursutnyttjande samt att olika verksamheter bedrivs effektivt och efter faststéllda
mal.



En s.k. forvaltningscontroller finns inom regionledningen. Denna funktion sorterar
organisatoriskt under den centrala ekonomiavdelningen och ar helt destinerad till arbete for
Regionservice. Forvaltningscontrollern har som underlag till denna granskning lamnat en
overgripande beskrivning av vilka slags avtalsrelationer som finns och vilken prisséattning
som i praktiken anvands.

En modell som mer generellt och heltdckande beskriver principer och regler fér hur en
effektiv intern marknad ska skapas finns saledes inte. Annat som kan anses existera
genom praktisk tillAmpning (se vidare avsnitt 4.3) och som skulle kunna vara en del i en
sadan modell som framkommit i denna granskning ar:

e Avkastningskrav pa Regionservice verksamhet.

e En systematik och langsiktighet kring att konkurrensutsatta den egna verksamheten
och att formulera kraven i upphandling for att driva pa utveckling.

e Regionservice har ocksa fatt i uppdrag att utarbeta en finansieringsmodell som
klargor principer for prissattning. En sadan finns saledes inte idag och forslaget ar
foremal for beslut inom kort i Regionfullméktige.

4.2.3 Kommentarer

Utifran den I6pande styrningen kan vissa bestandsdelar i ett 6vergripande ramverk skonjas
men det star klart att Regionen inte har en sammanstéllning och beskrivning i ett dokument
med regionens ambitioner om hur den interna marknaden ska fungera och vilka regler som
ska gélla. Ovan har saledes de omraden beskrivits som kan anses finnas redan i praktisk
tillampning. Dessa behover formuleras och bli delar i en sammanhallen beskrivning av
regionens modell. Omraden som utéver det bor tillféras (och sammanstéllas i ett dokument)
ar:

e Hur den interna avtalsprocessen ska se ut mellan Regionservice och forvaltningar
som koper tjanster
o Pa vilken organisatorisk niva ska avtal/dverenskommelser ingas?
o lvilken grad ska standardiserade servicenivaer galla (sannolikt olika for
olika tjanster och kunder)?
o lvilken grad ska tvart om: langtgaende sakerstallande av enskild
verksamhets behov sékerstéllas, t.ex. utifrdn patientsakerhetsaspekter?
o Om Regionservice och kdpande forvaltningar inte kommer 6verens, hur
hanteras det? — ska det finnas ett "oberoende” kundrad?
e Hur uppfdljning ska ske i relation till interna kunder.
e Hur Regionen som agare av Regionservice, ska utvardera verksamhetens
effektivitet och utifrdn detta stélla krav pa utvecklings- och forbattringsarbete.

Svarigheterna att pa strategisk niva skapa ett stabilt kundforum mellan Regionservice och
Halso- och sjukvardsforvaltningen (som beskrivs pa annan plats i denna rapport) skulle
bl.a. kunna forklaras av frAnvaron av vissa av principerna ovan.

Som beskrivits i detta avsnitt har Region Dalarna i praktisk handling eller styrning hanterat
vissa av de delar som bor beskrivas i ett regelverk. Hur den I6pande styrningen verkar i
dessa avseenden, beskrivs ndrmare i nasta kapitel.



4.3 Aktiv controlling och styrning pa regionniva

4.3.1 Utgangspunkter

Pa en extern marknad halls kostnader och kvalitet pa acceptabla nivaer genom att akttrer
slas ut om de varaktigt har 6verkostnader eller kvalitetsbrister. Internmarknaden tenderar
istallet att "gdbmma” ineffektivitet. Franvaron av marknadens utslagningsmekanism kan
kompenseras av ett idogt controller- / styrningsarbete och/eller genom att arbeta med
konkurrensutséattning. Harigenom kan sékerstéllas att Regionen anvander sina resurser
effektivt. Detta ar skalet till att Regionen pa dvergripande niva maste agna sig at denna
Overgripande styrning.

4.3.2 lakttagelser
Fran regionplanen fér ar 2020 finns foljande uppdrag riktade till Servicenamnden:

e Utifran fullmaktiges faststallda mal och ekonomiska ramar uppratta en
verksamhetsplan och budget som anmals till styrelsen senast 15 december 2019.

e Breddinfora Vardnara service i samverkan med hélso- och sjukvarden och andra
berdrda aktorer.

e Leverera god service med bra kvalitet och bidra till nytta och kostnadseffektivitet i
hela koncernen.

o Arbeta med att optimera digitala bestallarfunktioner.

e Systematiskt utvardera, foresla och ansvara for den mest effektiva driftsformen for
servicetjanster inom Regionen.

Foljande fokusomraden galler fér 2020:
« Strukturerad dialog pa forvaltningsévergripande niva med Hélso- och
sjukvarden

« Utveckla en organisationskultur d&r medarbetarskapet praglas av
delaktighet och laganda

« Utvecklad produktionsstyrning och maluppfoljning

Servicenamnden har ett styrkort som foljer den struktur med fem perspektiv / malomraden
som anvands i Regionen: Medborgare, Medarbetare och ledarskap, Hallbar utveckling,
Ekonomi samt Digitalisering. Utdver det anvander namnden &ven ett sjatte: Produktion. |
detta sjatte finns tio matt definierade. Av dessa kan tre anses direkt kopplade till
vardet/nyttan for karnverksamheten (resultatmatt for kunden).

e Lokalvard — andel godkanda stadkontroller
e Tvatt — leveranssakerhet
e Patienttransporter - leveranssakerhet

Fran intervjun med ordférande i regionstyrelsen framkommer att styrelsen arligen genomfor
hearing, budgetdialog och bokslutsdialog med varje namnd. Styrelsen anvander en given
mall for sin genomgang / uppféljning av mal och ekonomi.

Enligt underlag fran forvaltningscontroller fran regionstaben och fran genomforda intervjuer
finns i 6vrigt féljande inslag i styrningen av Regionservice i Region Dalarna:

10



e Regionservice har ett ekonomiskt avkastningskrav. For innevarande ar uppgar det
till 9,9 mnkr. Det ar aven uttalat att Regionservice ska leva upp till detta genom
reduceringar pa kostnadssidan, inte genom att hoja priset pa sina tjanster Féljande
atgarder vidtas for att sakerstalla detta:

o | samband med att férvaltningens budget (specificerad per kostnadsslag)
beslutas i namnd sa redovisas ocksa eventuella avsteg fran de generella
budgetdirektiven, samt vilka aktiviteter som vidtas for att uppna eventuella
besparingskrav och f& en budget i balans.

o Forvaltningens ekonomi, budgetavvikelser etc. foljs upp manadsvis anda
fran forsta linjens chefsniva till forvaltningsniva dar budgetavvikelser,
analyser etc. sammanfattas i manads- tertial- och delarsrapporter samt i
verksamhetsberattelsen. Detta sker via faststalld rutin och framtagna
rapportmallar. Av rapporteringen ska framga orsaker till eventuella
budgetavvikelser och i samtliga rapporter ska en forklaring till eventuell
awvikelse i kostnadsutveckling ges. Samtliga rapporter tas upp i
Servicendmnden och lAmnas sedan for vidare hantering inom Regionen.
Forklaringar till eventuella 6kade/minskade kostnader lamnas i de
ekonomiska analyserna och dar anges ocksa om de motsvaras av en
forandrad intakt.

o Utmaningen for Regionservice avseende den ekonomiska redovisningen
och eventuella avvikelser ar att verksamheten styrs av den interna
efterfragan. | 2019 ars verksamhetsberattelse redovisas en avvikelse pa
kostnadssidan som i princip i sin helhet kan forklaras av att en annan
forvaltning (Regionfastigheter) har bestallt externa varor och tjanster via
Regionservice. Det medfor en negativ avvikelse pa kostnadssidan med 5,5
mnkr men aven en lika stor positiv avvikelse pa intaktssidan, eftersom detta
vidarefakturerats internt. Exempel som detta visar att det inte ar tillréckligt
att analysera endast kostnadssidan i resultatrdkningen. | detta fall innebar
saledes analysen att Regionservice lever upp till sitt avkastningskrav trots
att kostnaderna har 6kat.

o Centrala direktiv i budgeten galler avseende upprakning av interna priser. Historiskt
sett har upprakningen ofta utgatt ifrdn LPIK, men de senaste 2-3 aren har
upprakningarna varit lagre an sa. Vid ett par tillfallen de senaste aren har specifika
avsteg medagivits fran centralt hall ifran direktiven i Regionplanen. Exempelvis tillats
Regionservice att oka priset for patientmaltider nagot mer &an regionplanens
angivna upprakning nar forvaltningen fick i uppdrag att 6ka andelen ekologiska
livsmedel till 45%. Dessa avsteg har dd kommunicerats med och godkéants av
regionens budgetchef samt ekonomidirektor.

o | syfte att driva effektivisering inom Regionservice verksamhet har verksamheten
konkurrensutsatts och ska aven fortsatt utsattas for konkurrens. Exempelvis ar
FM?2-tjanster vid regionens vardcentraler utlagda pa entreprenad. Andra

1 Landstingsprisindex

2 FM stér for facility management och innebar strategisk ledning och styrning av de resurser och tjanster
som kravs for att en byggnad eller fastighet ska fungera effektivt.
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upphandlingar har genomforts i syfte att konkurrensutséatta den egna
verksamheten. | dessa fall har det hant bade att extern leverantor har tagit over
verksamhet men aven att beslut fattats att behalla verksamheten i egen regi. Ett
exempel pa det senare ar konkurrensutsattningen av fastighetsdriften vid lasaretten
i Avesta och Ludvika. | detta fall har Regionservice behallits som leverantor.

¢ Driftavtalet om fastighetsdrift som Regionservice har med Fastighetsforvaltningen
innehaller ekonomiska incitament for Regionservice kopplat till energikostnader.
Mer om driftavtalet i avsnitt 4.5.

e Jamforelser sker genom konkurrensutsattning och genom
jamforelser/benchmarking — fler sidana exempel har framkommit granskningen. En
mer samlad beskrivning av data for jamforelser aterges i avsnitt 4.8.

Forvaltningen har under varen 2020 fatt i uppdrag att ta fram ett forslag pa en ny
finansieringsmodell baserad pa en partiell anslagsfinansiering. Regionservice har
tillsammans med forvaltningscontrollern fran regionstaben tagit fram ett forslag som
overgripande beskriver forvaltningens syn pa nuvarande finansieringsmodell, dess styrkor
och svagheter samt ett forslag till en utvecklad modell. Underlaget beskriver bl.a. att
dagens modell innebar kdp- och sélj med priser baserade pa sjalvkostnader som innefattar
bade direkta och indirekta (OH) kostnader. Enligt underlaget saknas centrala direktiv for
prissattning och dagens modell har bristande fortroende i Regionen. Fordelar med dagens
modell uppges vara bl.a. korrelation mellan férbrukning och kostnad och
kostnadsmedvetenhet hos kunden. Det nya forslaget innebér att OH-kostnaderna som i
hog grad avser fasta kostnader ska vara anslagsfinansierade medan 6vriga delar ska
finansieras via "kOp- och salj”. Skalet ar att minska effekterna av variationer i volymerna
som inte paverkar de fasta kostnaderna. Slutligt beslut om férslaget och eventuell
implementering fr o m arsskiftet 2021/2022, tas i Regionstyrelsen.

Regionservice foljer den mall for verksamhetsuppfoljning som anvands i Region Dalarna.
Detta innebar bl.a. att regiondvergripande mal, fokusomraden samt nyckeltal ska redovisas
och kommenteras.

Genomgaende redovisas att gallande uppdrag och malnivaer har klarats i tamligen hog
grad. Dock ges generellt sett ingen klarhet i hur val verksamhetens karnprocesser (dvs
Lokalvard, Kost, VNS, Logistik och Fastighetsdrift) klarar att leverera acceptabla nivaer
avseende kvalitet och kostnad. Visserligen finns tva nyckeltal som kopplar till kvalitet for var
sin kdrnprocess (stad och tvatt) men dessa ger ingen samlad bild av processernas
prestanda. Exempelvis saknas i verksamhetsberattelsen helt information om de interna
kundernas uppfattning om kvalitet etc. pa levererade tjanster. Regionservice genomfor
matningar vartannat ar. Eftersom matningarna inte tacker samtliga tjansteomraden
planeras en breddning av kundattitydundersoékningarna.

| intervjuer beskrivs att det under en langre tid har upplevts som problematiskt att hitta bra
mal och matt for att styra och félja upp verksamheten. Sedan ca ett halvar har en
arbetsgrupp tillsatts for att atgarda detta och utveckla ett systemstod for uppfoljning.

Hur den interna styrningen, kvalitetssakringen och uppfoéljningen sker inom Regionservice,
beskrivs i avsnitt 4.9.
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4.3.3 Kommentarer
| praktisk styrning finns flera delar som tillsammans sétter ramar for Regionservice
verksamhet.

Flera konkreta exempel framkommer i granskningen pa forutsattningar som systematiskt
styr Regionservice att bedriva en effektivare verksamhet. Var bedémning ar att detta ar ett
viktigt och andamalsenligt inslag i regionens styrning av Regionservice.

Utifran den styrning som sker via budget kan dven konstateras att Regionservice i tamligen
hog grad lever upp till budgetens krav. Trots det &r det svart att f& en tydlig bild av hur val
Regionservice genom sina tjanster bidrar till en god verksamhet i Region Dalarna. Detta
konstaterande behdver inte tolkas som att Regionservice inte bidrar till detta. Vi vill dock
lyfta fram att tydligheten behéver 6ka kring detta t.ex. genom att systematiskt belysa
prestandan i karnprocesserna. Dagens uppfoljning &r inte tillracklig for att klarlagga det.

4.4 Begransad avtalsadministration & laga transaktionskostnader,
avtal pa ratt niva

4.4.1 Utgangspunkter

Det ar for alla parter viktigt att halla administrationen kring den interna servicen sa
begransad och effektiv som mojligt. Utarbetandet av avtal och déri ingdende
tjanstebeskrivningar ar i hdg grad en engangsuppgift. | en situation dar inga eller endast
sparsamma tjanstebeskrivningar finns ar det sjalvfallet forknippat med visst arbete att
astadkomma tydliga beskrivningar av tjansterna. Nar detta val ar pa plats handlar det
daremot endast om att arligen revidera avtal / beskrivningar. En mer omfattande
beskrivning om utgadngspunkter finns i bilaga 3.

4.4.2 lakttagelser

| intervjuer med bl.a. omradeschefer inom Regionservice och med kunder inom halso- och
sjukvarden beskrivs att interna avtal finns i relativ hog grad pa verksamhets- och
enhetsnivd men inte fullt ut®. Detsamma galler i vilken grad tjanstebeskrivningar med for
verksamheten relevanta SLA* ingar. Detta innebar att det i avtal med vissa, men inte med
alla, finns krav pa serviceleveransen utifran t.ex. patientsakerhetsaspekter. Det finns enligt
intervjuerna aven exempel dar denna typ av preciseringar ingar men utan att en
avstamning / dverenskommelse finns med kunden.

Av Regionservices styrkort i verksamhetsplanen for 2020 framgar bl.a. att det ska finnas
Overenskomna SLA:n.

Driftsomradeschefer beskriver att det ofta finns nagon slags avtal i botten med
verksamheter inom halso- och sjukvarden men att det inte sker nagon mer formaliserad
utvardering och dialog om avtalen och 6nskade férandringar infor nasta ar. Vanligen utgar
Regionservice ifran tidigare avtal och tidigare volymer infor nasta ar.

3 Vissa ramavtal galler for samtliga verksamheter.

4 SLA stér for service level agreement och innebar att servicenivan inom ett visst tjansteomrade tydligt
definieras och dverenskoms
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Avseende Fastighetsftérvaltningen och uppdraget om fastighetsdrift, finns ett omfattande
avtal — Driftavtalet. Har regleras kraven kring ingaende tjanster. Driftavtalet debiteras
Fastighetsforvaltningen med ett fast belopp varje manad. Uppdrag som omfattas av
driftavtalet avréknas I6pande for att underlatta uppféljningen. Tjanster utanfor driftavtalet
interndebiteras I6pande respektive kdpare utifran avtalade timpriser i driftavtalet. For att
kunden ska fa en uppfattning om omfattningen kan en uppskattning av resurser ske som
sedan stams av mot verkligt utfall. Materialkostnaden ar den faktiska, utifran extern
leverantorsfaktura.

Aven for patientkost och for stadtjanster finns tamligen nyanserade tjanstebeskrivningar.
Dessa beskrivs ytterligare i avsnitt 4.6.

Generellt sker manadsvisa betalningar av narmare hélften av Regionservice omsattning
inom Region Dalarna, ett slags abonnemang.

| intervjun med forvaltningscontrollern framkommer att avstamning av interna kop /
forsaljningar mellan regionens forvaltningar inte skett tidigare. For 2019 fanns vid arets
ingang en stor avvikelse dar halso- och sjukvarden planerade att kopa mindre service fran
Serviceforvaltningen an vad Serviceforvaltningen planerade sélja till hélso- och
sjukvardsforvaltningen. Inférande av en avstamningsrutin planeras infor verksamhetsar
2021.

| syfte att begransa karnverksamhetens administration kring betalningen av servicetjanster
sker interndebiteringar. Dessa sker genom automatkontering och utan krav pa
attestforfarande.

4.4.3 Kommentarer

Dagens modell innebar att relativt lite resurser atgar for avtalsadministration. Detta galler
bade avseende sjalva avtalsforfarandet och transaktioner. Intervjuerna med foretradare for
halso- och sjukvarden bekréaftar att de anser att administrationen kring transaktioner och
I6pande bestallningar ligger pa en rimlig niva. Det som eventuellt &r mer oklart &r om sjalva
avtalsforfarandet med verksamheter inom héalso- och sjukvarden ger tillracklig utdelning i
form av kundanpassning. Sannolikt finns i detta avseende relativt stor variation utifran hur
tydliga och aktuella avtalen &r och hur val den I6pande dialogen fungerar med olika
verksamheter.

4.5 Systematisk metod att folja kundnojdhet & ndjda kunder

4.5.1 Utgangspunkter

Nar det galler lyhordhet och kundanpassning ar var erfarenhet fran landstingssverige att
det ofta rader en maktobalans mellan den interna serviceleverantdren och kunderna. Skalet
till detta kan vara dels att serviceleverantoren i flera avseenden har ett kunskapsovertag
avseende levererade tjanster dels att de interna serviceorganisationerna ar tamligen stora i
relation till enskilda kunder inom en region. Detta i kombination med franvaron av
"utslagningsmekanismen” kan fa till foljd att den interna serviceleverantéren inte enbart har
lyhordhet till kunden framfér dgonen. For att motverka denna typ av odnskade effekter kan
kunders uppfattning systematiskt féljas samt ett oberoende kundrad inrattas.
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4.5.2 lakttagelser

Regionservice har en dokumenterad process kallad kundrelationsprocessen. Har framgar
att kunders behov ska fangas upp och att méten ska hallas for att félja upp servicenivaer
och effektmal. Ett av tre fokusomraden i Regionservice verksamhetsplan for 2020 handlar
om att fa till en strukturerad dialog pa forvaltningsniva med hélso- och sjukvarden.

Intervjuerna inom Regionservice ger vid handen att det annu saknas ett 6vergripande
kundforum med hélso- och sjukvarden. Denna slags forum finns med 6vriga forvaltningar.
Den relativt nytilltradde forvaltningschefen har lagt ner mycket kraft och energi pa att
etablera goda kanaler och skapa forutsattningar for ett sadant forum. Att halso- och
sjukvardsdirektoren nyligen lamnat sin tjanst innebar att delar av detta arbete behéver
upprepas nar en ny direktor ar pa plats.

Som ett ytterligare inslag i Regionservice uppdrag och ambition att skapa verkningsfulla
forum for dialog med halso- och sjukvarden planerades ocksa att efter sommaren 2020
genomféra lunchméten mellan lokalt ansvariga inom Regionservice och chefer inom
sjukhusen pa olika niva. Coronapandemin har dock inneburit att dessa moten har
senarelagts.

Bade Regionstyrelsens och Servicenamndens ordforande har aven i sin kommunikation
med regiondirektor patalat behovet av att ett dvergripande motesforum mellan
Regionservice och halso- och sjukvarden behover etableras.

| 6vrigt har féljande forum for dialog och uppféljning framkommit mellan Regionservice och
interna kunder:

Med Fastighetsforvaltningen:

e Regionens ledningsgrupp — strategiska fastighetsfragor.

e Styrgrupp drift — uppfélining av driftavtalet sker ca 4 ggr arligen.
Fastighetsforvaltningen representeras av: férvaltningschef (ordférande), avtalschef,
driftcontroller, en fastighetsforvaltare och en sekreterare. Fran Regionservice
deltar: forvaltningschef, processagare fastighetsdrift, omradesansvarig,
forvaltningscontroller. En séarskild arsuppfoljning sker i detta forum arligen i
februari/mars. Uppféljningen ar per tjansteomrade och per driftomrade.

o |T-styrgrupp.

e Manadsvisa driftmoten vid de stérre sjukhusen. Vid dessa moten deltar
teknikférvaltare, driftschef, platschef fastighetsteknik och energicontroller.

Med halso- och sjukvarden:

e Omradeschefer deltar vid sjukhusens (inkl VC) verksamhetschefsmoten ca 3-4
ganger per ar. Detta ar dock inte ett forum som specifikt avser att diskutera
servicetjanster.

e 1:alinjechefer inom regionservice olika tjansteomraden (processer) traffar vid
behov vardens avdelnings- / mottagningschefer och kostombud.

Kundundersokningar

Vartannat &r genomfors av Regionservice och Regionfastigheter gemensamt en kundenkat
om fastighetsdrift, lokalvard p& allmanna ytor (entréer/trapphus etc.) och kundtjanst. Den
riktas till ansvariga chefer i regionens forvaltningar. Enkaten genomfors av externt
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upphandlat féretag och resultatet avrapporteras i den gemensamma styrgruppen mellan
Regionsservice och Regionfastigheter.

Inom ramen for servicenatverket Best Service har det tagits fram ett gemensamt
fragebatteri avseende sjukvardsnara servicetjanster for 2020. Under 2020 kommer
serviceomradena lokalvard, patientkost och patienttransporter vara foremal for
kundenkater. | Region Dalarna planeras enkaten genomféras i oktober. Malgruppen for
enkaten ar sjukvardspersonal pa lasarett, sjukhus och vardcentraler. Sammantaget
omfattar enkaten ca. 1 600 utskick.

Regionservice genomfor idag inte kundenkéater inom exempelvis delar av inre logistik och
bevakning. Har ar ambitionen att istallet fanga upp kundernas uppfattning i kunddialog
mellan organisationernas linjechefer.

4.5.3 Kommentarer

Det framstar som att "kundrelationerna” med halso- och sjukvarden inte fullt lever upp till de
krav som framgar i Regionservice kundrelationsprocess. Dock kan inte Regionservice
ensamma lastas for detta. Som redan namnts finns férdelar med att tydligare lagga fast ett
samlat ramverk for hur den interna servicen ska fungera. Detta &r ytterst ett ansvar for
regionnivan dven om Regionservice kan bidra som férslagsstallare.

Det finns ett uttalat uppdrag till Regionservice att fa tillstdnd en dialog pa forvaltningsniva
med halso- och sjukvarden. Detta uppdrag bor aven riktas till halso- och sjukvarden. Med
tanke pa dels att halso- och sjukvardsdirektor nyligen slutat dels coronapandemin, ar det i
skrivande stund inte helt forvanande att dialogen inte finns pa plats an.

Var bedémning ar att Regionservice har sett till att kundundersokningar finns eller inom kort
kommer att finnas inom de flesta tjansteomradena dock inte alla.

Regionen bor 6vervaga att ha ett kundrad dar fragor av 6vergripande slag kopplat till
interna servicetjanster kan hanteras tex da olika uppfattningar finns mellan servicegivare
och interna kunder.

4.6 Lamplig finansiering, prismodell (anslag / internpris)

4.6.1 Utgangspunkter

De tjanster som Regionservice erbjuder i form av interna prestationer levereras i huvudsak
till regionens karnverksamheter. Syftet med tjansterna ar ytterst att de ska bidra till att
stodja karnverksamheten och darigenom bidra till att regionens resurser anvands pa basta
satt.

Fragan om hur dessa tjanster bor finansieras och tillhandahallas kan inte besvaras isolerat
utan maste sattas in i sitt organisatoriska och styrmassiga sammanhang. Se vidare bilaga
3.

4.6.2 lakttagelser 6vergripande

Regionservice omsattning ar till ca. 90% regionintern. Omkring 200 mnkr (drygt 50% av
omsattningen) avser avtal med fasta manadsbelopp, dvs forvaltningen har avtalat om
vilken tjanst avtalet galler, omfattningen av tjansten osv. Dessa debiteringar loper pa tills
dess att nagon av parterna vill saga upp avtalet/6verenskommelsen alternativt omférhandla
innehallet etc.
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Resterande del av omsattningen avser s.k. "bestallningsuppdrag”, dar kunden efter avrop
blir debiterad utifran levererad volym (antal timmar, antal portioner osv). Debiteringen gors
utifran prislistor som ligger i respektive verksamhetssystem.

Priser for alla befintliga avtal med fasta manadsbelopp och &-priser som debiteras vid
avrop indexuppraknas varje arsskifte i enlighet med centralt angivna direktiv. Uppréakningen
baseras pa de direktiv som anges i regionplanen

Avtals- och &-priser som finns i respektive verksamhetssystem réknas inte om arligen. Efter
att ett pris beraknats sa sker inga justeringar utover den generella upprakningen varje ar.

Bortsett fran nagra fa undantag (kostverksamheten®) sa tillampas en enhetlig prissattning
over lanet trots att kostnadsnivan kan variera nagot mellan orterna. Anledningen &r att
varden ska betala samma pris for t.ex. en vaktmastartimme oavsett om den utfors i Falun
eller i Sater.

Nya kalkyler och priser satts endast i samband med att nya avtal tecknas. Nya
avtal/overenskommelser tecknas nagra fa ganger per ar och avser oftast valdigt sma
uppdrag. Verksamheterna utgar da ifran de befintliga prislistor som finns i respektive
system. Vid mer omfattande avtal som avser storre uppdrag, nya tjanster osv. ska en
separat berakning goéras som utgar ifran en sjalvkostnadskalkyl dar hansyn ska tas till
uppdragets andel av verksamhetens totala kostnadsmassa. For att fa en rattvisande bild av
den verkliga kostnaden for respektive verksamhet inom Regionservice, interndebiteras
tjanster aven inom Regionservice. Alla fasta kostnader sdsom t.ex. overhead, fordelas ut
internt enligt en fordelningsnyckel baserad pa omsattning och grundlon.

4.6.3 lakttagelser Fastighetsdrift

Driftavtalet

Mellan Fastighetsforvaltningen och Regionservice finns sedan ca. ar 2003 ett s.k. driftavtal
uppréattat for att reglera samarbetet avseende fastighetsdrift av de lokaler som forvaltas av
Fastighetsforvaltningen. Den senaste revideringen av avtalet blev klar under 2019 och det
nya driftavtalet galler fr.o.m. 2020. Féretrddarna for Fastighetsférvaltningen ar néjda med
det nya driftavtalet och menar att det ar tydligare och innehaller mer av skotselplaner och
servicenivaer an tidigare. Driftavtalet om fastighetsdrift &r en s.k. funktionsentreprenad
vilket innebar att entreprenoren (i detta fall Regionservice) atar sig att uppratthalla
funktionen i fastigheterna i olika avseenden som har definierats. | vilken omfattning och nér
underhall och andra atgarder sker, ar saledes entreprendrens ansvar och varderas av
uppdragsgivaren i relation till funktionen.

| avtalet framgar specifika funktionskrav pa de tjansteomraden som omfattas:

e Fastighetsforvaltning
o Fastighetsteknik

o Utemiljo

e Stadning

5 Anledningen till att prissattningen inte ar enhetlig inom kosten beror dels pa att i tva fall sd anvands
extern leverantor och dels pa att kunden/varden har efterfragat olika produkter: kantin i Falun och Ludvika
och bricka i Mora.
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e Verksamhetsservice
e Sakerhet
¢ Kundtjanst

Sarskilda krav har stéllts upp i avtalet inom nio malomraden. Exempel pa dessa ar:
kundnojdhet, kostnadseffektivitet, sdkerhet/robusthet och teknisk status.

Enligt avtalet ska dels en kvalitetsplan finnas for att sakerstélla dessa mal dels en
genomgang ske av malen arligen i en sarskild styrgrupp. Vid intervjuerna framkommer att
en sadan kvalitetsplan @&nnu inte existerar. Genom att driftavtalet nyligen har slutits, har det
inte heller annu skett en saddan arlig genomgang av malen som ska ske i styrgruppen.
Enligt forvaltningschefen for Regionservice kommer en sadan att ske i samband med
arsavslutet for ar 2020.

Hur avgaende och tillkommande objekt i fastighetsbestandet ska regleras ansvarsmassigt
och ekonomiskt, beskrivs ocksa i driftavtalet.

Under rubriken Incitament beskrivs att Regionservice har ekonomiska incitament att genom
hushallining med varme och el reducera energikostnaderna i fastighetsbestandet.

Avtalet fortecknar vilka delar som ersétts via fast ersattning och vilka tjanster som genom
avrop ersatts med rorlig ersattning samt storleken pa denna for respektive tjanst.

De intervjuade fran fastighetsforvaltningen menar att uppfoljningen liksom maluppfyllelsen
har kommit klart Iangst nar det galler energimalen. Det finns i Region Dalarna ett stort
engagemang och en langvarig tradition av att ligga val framme avseende energieffektivitet.

Aven om det finns fortsatta forbattringsmojligheter uttrycker foretradarna for
Fastighetsforvaltningen att mycket fungerar bra nu och att forbattringar skett under senare
tid. De patalar dock att kostnadsutvecklingen avseende den manuella delen av
fastighetsdriften bor bevakas eftersom ersattningsnivan utokats markant under senare ar.
Foretradarna for Fastighetsforvaltningen menar att det funnits svarigheter att komma
overens kring erséattningsnivan i denna del under ett par ar och att Regionfastigheter menar
tidigare ersattning inte varit tillracklig. Prisokningar har skett mellan 2018-2019 och aven
mellan 2019-2020. Som framgar av 4.8.2 har Region Dalarna tappat i placering i denna del
mellan 2018 och 2019 (fran nast lagst till sjatte lagst kostnad). Regionfastigheter
uppmarksammar i sin prognos for 2020 att kostnaderna for fastighetsdrift forvantas oka
med ytterligare narmare 13%.

Om nya uppdrag tillkommer inom driftavtalet kan nagon av tva modeller anvandas, enligt
féljande:

1 Vid likartade uppdrag som redan finns prissatts det med motsvarande kr/m2 som
de tidigare uppdragen, i samrad med Regionfastigheter.

2 Vid nya uppdrag tillampas normalt Idpande rakning under en period for att sedan
i samrad med Regionfastigheter faststalla en fast ersattning i kr/m2.

Mer konkreta beskrivningar av kostnads- / priskalkyler hanvisas till nasta avsnitt om
Lokalvard som &r en del av de tjanster som ingdr i Driftavtalet om fastighetsdrift.
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4.6.4 lakttagelser Lokalvard

De avtalsreglerade villkoren och kraven pa stadning ingar som en del i ovan beskrivna
driftavtal for fastighetsdrift. Stadinstruktioner och stadfrekvens for de olika stadtjanster som
definieras i avtalet, hamtas fran Pythagoras Publication Manager.

All prissattning och berakning utfors i verksamhetssystemet Pythagoras. De tillampade
timpriserna (olika for olika stadtjanster) bygger pa en efterkalkyl. Den faktiska kostnaden
(sjalvkostnaden) for utférandet av en tjanst beraknas genom att kostnaden for tjansten
divideras med den nedlagda tiden for att utfora tjansten. Harigenom erhalls ett timpris.

Den kalkyl som beskrivits ovan fornyas inte varje ar. Den senaste gjordes infor ar 2018. De
senaste aren har istéllet det gamla timpriset raknats upp med den upprakning som
Regionen faststéllt. En ny kalkyl planeras att tas fram fér 2021.

Det innevarande arets timpriser ligger till grund for en specifikation per stadobjekt. Ett
exempel pa en sadan specifikation fran en vardenhet framgar nedan:

Objekt: Avd 88 Kostnadsstalle 92331
Frekvens Tid/v

|Loka|typ | Rumsnr. | Kv.m vecka [Avv,grad man-fre
wcC 575 5,50 5 35

wC 574 2,30 5 35 0,329
Undersdkning 573 9,64 5 215 0,224
Undersdkning 591 25,60 5 215 0,595
Undersokning 592 12,60 5 215 0,293
Undersokning 593 12,60 5 215 0,293
Konferensrum 594A 13,80 2 225 0,123
Konferensrum 594B 27,20 2 225 0,242
Patientrum 595 12,60 5 215 0,293
Patientrum 596 12,20 5 215 0,284

Regionservice lokalt ansvariga chefer gar igenom med vardansvarig hur stadfrekvenserna
ska vara per lokaltyp. Frekvenserna och avdelningens kostnadsstélle l&ggs in i systemet
Pythagoras for varje lokaltyp direkt genom att klicka i den ritning som finns i systemet dver
respektive (t.ex.) vardenhet.

| systemet finns en matris med avverkningsgrader® per lokaltyp och frekvens.

For respektive enhet tillhandahaller Regionservice i kontraktet en grafisk illustration éver
enhetens lokaler dar stadfrekvens for varje rum framgar.

6 Avverkningsgrad &r ett vanligen anvant produktivitetsmaitt i stadbranschen och anger hur manga
kvadratmeter som kan stadas per timme i olika typer av lokaler.
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Stidfrekvens

DALARNA
Stadfrekvens
Kommun: FALUN
Fastighet: 032 Tiskens vardcent

Byggnad: 01  Vardcentral
Plan: 1
s Datum: 200616 | Skala: 1:230|

4.6.5 lakttagelser Kost & maltid

Patientmaltiderna tillagas, dels i egen regi, dels via kop fran extern part. | de fall
patientmaltiderna levereras fran regionens egna kok interndebiteras varden manadsvis
utifran den faktiska volymen (Falun, Ludvika och Mora). | de fall maltiderna levereras fran
en extern part faktureras varden direkt av leverantéren och ingen ekonomisk transaktion
sker via Regionservice, detta galler for Avesta och Sater. Sammanstélliningen nedan har
tillhandahallits fran Regionservice for att beskriva tillampad modell per ort:
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Patientmaltider — prissattningsmodell per ort

Ort |[Serverings-| Leverantor Prisséattnings- Priser 2020: |l priset ingar Kommentar
metod modell - Normalkost
- Specialkost
Avesta |Varmmati |Avesta kommun Avtalat pris -76,50 Maitid exkl. bréd, |Avtal med Avesta kommun
kantin - 81,00 smér och dryck |dér priset indexregleras
levererad till arligen.
vardavdelning
Falun Varmmati |Regionens kék i Falun|Sjélvkostnadspris -82,20 Maltid exkl. bréd,
kantin - 96,80 smér och dryck
levererad fill
vardavdelning
Ludvika |[Kyld mati |Regionens kék i Mora |Sjélvkostnadspris -82,20 Maltid exkl. bréd, |Maten lagas och kyls i
kantin med subvention fér  |(140,05 fére |smér och dryck |Mora och transporteras av
bl.a. transporter och |subvention) |levererad till regionen till Ludvika dér
drift av -82,20 vardavdelning den varms i regionens
mottagningskdk. (140,05 fére mottagningskok.
Subventioneras av  |subvention)
central forvaltning.
Mora Kyld mat pa |Regionens kok i Mora | Sjélvkostnadspris -111,60 Maitid exkl. brod,
bricka - 131,60 smér och dryck
levererad till
vardavdelning
Sater Varmmati |Skonbo AB Avtalat pris -97,00 Mailtid exkl. bréd, |Upphandlad verksamhet
kantin -111,55 smor och dryck  |ddr priset far
levererad till omférhandlas enligt index
vardavdelning efter forsta avtalsaret.

Priserna bygger pa faktisk sjalvkostnad och skillnader i t.ex. avskrivningskostnad och

lokalhyra slar igenom. Det ar detta, liksom olika forutsattningar att uppna stordriftsférdelar,
som framst férklarar prisskillnaden per portion for t.ex. normalkost mellan Falun och Mora.
Prisskillnaden beror dven pa att pa Mora lasarett har varden valt den dyrare
leveransmetoden brickservering att jamfora med Falu lasarett som har s.k. kantinservering
dar vardpersonal eller VNS-personal lagger mer tid pa serveringen ute pa avdelning.
Sjalvkostnadskalkylen och darmed priserna revideras arligen.

Betraffande kosttjanster finns mojligheter att géra specifika bestallningar for att méta olika
patienters behov av t.ex. extra energirik kost, sarskild diet, kost fri fran olika allergener etc.

4.6.6 Kommentarer finansiering, prismodell

Enligt férvaltningscontrollern ska enhetliga priser anvandas for att ge samma priser for
sjukvardens servicetjanster oavsett ort i lanet. Denna ambition ar eventuellt relevant men
tilampas inte konsekvent eftersom priset for patientkost inte omfattas i praktiken.
Principiella fragor av detta slag bor hanteras / regleras i den 6vergripande
modellbeskrivningen.

Generellt sett tillampas i Regionen idag inte anslagsfinansiering for servicetjanster. Var
uppfattning ar att Regionen vardeséatter att f en rattvisande kostnadsférdelning samt en
aterhallande effekt p& konsumtion av interna tjanster och att dessa tjanster ar av
karaktaren icke-strategiska. Foljaktligen ar da enligt den referensram som anvands (se
bilaga 3), l6sningar som bygger pa intaktsfinansiering lampliga. Regionen bor anses ha en
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modell som i huvudsak bygger pa intéaktsfinansiering aven om den nya
finansieringsmodellen infors.

Med koppling till nedanstéende illustration ar var uppfattning utifran genomfoérd granskning
att Regionen stravar efter att na effekterna C och D, utan att ge avkall pa B:

Viisentlig effekt att | Begransad Réttvisande Motivera till Stimulera till

uppnd administration kostnadsfordelning | kostnadseffektivitet | kundorientering
(A) (B) (Q) (D)
Anslag Internpris

Var uppfattning &r ocksa att Regionservice genomfor relevanta och rimligt noggranna
sjalvkostnadsberéakningar som grund for sina priser.

4.7 Standardiserade tjanstepaket. Stordrift?

4.7.1 Utgangspunkter

Utgangspunkten ar att tjansterna ska passa for regionens verksamheter. Tjansterna ska
ytterst bidra till karnverksamheternas maluppfyllelse. Samtidigt ar det uppenbart i ett
koncernperspektiv att stora fordelar finns i gemensamma losningar, dar likhet i
tjansteutformningen minskar komplexiteten och darigenom kostnaden. Saledes maste en
lamplig blandning skapas av & ena sidan standardisering — som ger skalférdelar, och & den
andra sidan anpassade tjanster — som maximerar maluppfyllelse. Se vidare bilaga 3 for
ytterligare utgangspunkter i denna del.

4.7.2 lakttagelser
Vi aterger har ett exempel pa vad som framkommit i granskningen pa detta tema.

Betraffande lokalvard togs fran Regionservice far nagra ar sedan ett initiativ for att basera
stadtjanster och éverenskommelser om dessa pa en standardiserad ansats, ett ramavtal. |
botten finns darfor ett uppléagg dar olika slags lokaler har givna inslag av stadtjanster och
stadfrekvenser utifran lokalens anvandningsomrade. Processagaren for lokalvard beskriver
i intervjun att Regionservice énskade dialog och avstdmning med ledningen fér halso- och
sjukvarden i syfte att komma fram till ett ramavtal om detta. Foretradarna fér Regionservice
menar att intresset varit svalt kring denna fraga inom halso- och sjukvardsledningen och ett
bekymmer har varit avsaknad av ett strategiskt forum mellan férvaltningarna. | praktiken
finns standardiseringens idéer med och har fatt praktiskt genomslag pa vissa hall men inte
Overallt.

Nar det galler stordrift och hur nara tjanster tillhandahalls kunderna sa utgar vi ifran foljande
hallpunkter:

Ju oftare en stédfunktion (tjanst) anvands i karnverksamheten, ju snabbare den behdvs
(kort varsel) och ju enklare den ar, desto narmare ska den vara. Ju mer sallan den
anvands, ju dyrare den ar och ju mer sallsynt kompetens som kravs, desto mer centralt kan
den placeras. Grundprincipen bor dock generellt vara att placera stodfunktioner néra
karnverksamheten i syfte att sakerstéalla flexibilitet och forhindra att sjukvardens floden
forsamras. Som exempel bor kost och stadning finnas nara karnverksamheten.
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Vi uppfattar att patientkost huvudsakligen (undantaget Ludvika) tillhandahalls / tillagas pa
samma ort som den levereras till, dvs med fokus pa narhet. Detsamma galler forstas aven
stadning. Betraffande fastighetsdrift &r situationen mer splittrad och det framkommer ocksa
i intervjuer med verksamhetschefer i héalso- och sjukvarden vissa énskemal om béttre
lokalkdnnedom i samband med felanmélan. Bakgrunden &r sannolikt att kundtjansterna
som finns pa varje lasarettsort ibland svarar i telefon at varandra.

4.7.3 Kommentarer och slutsatser

Regionservice har definitivt exempel pa att standardiserade tjanstepaket erbjuds. Detta ar i
grunden rationellt. Samtidigt &r avvagningen viktig sa att verksamheter for vilka
standardtjansterna inte passar, kan erhalla anpassningar av utbudet. Avvagningen &r svar
och det finns skal for Regionservice att vara lyhorda kring detta. Halso- och sjukvarden
behdver méta den typ av viktiga initiativ som exemplifieras har.

Var bedémning ar att frdgan om stordrift och hur nara till kunden som tjanster tillhandahalls,
ar andamalsenligt hanterad nar det galler lokalvard och patientkost och att det kan finnas
delar av fastighetsdriften dar sjukvardens processer kan vinna pa en storre narhet.

4.8 Tillgang till relevanta jamforelsedata

4.8.1 Utgangspunkter

En sjalvklar férutséattning for att kunna utva en faktabaserad styrning av
serviceverksamheter ar att det finns relevanta jamférelsedata avseende bade kostnader
och kvalitet for olika tjanster. Behovet av en saddan 6vergripande styrning ges ocksa av de
inbyggda brister som existerar pa en intern marknad.

4.8.2 lakttagelser
Best Service ar ett natverk for landets regioner dar samtliga serviceverksamheter ingar.
Syftet med natverket &r att utbyta erfarenheter, gora jamforelser och driva utveckling.

Natverket har publicerat en rapport (varen 2020) med nyckeltalsjamforelser. Dock ingar
endast ett fatal matt och flera av Regionservice karnprocesser (och sarskilt ingdende
tjansteomraden) saknar relevanta nyckeltal for jamforelser.

Regionernas medverkan i arets rapport har paverkats av Covid-19 och den extra belastning
som det fort med sig. Foljaktligen har nagot farre sjukhus rapporterat uppgifter an annars.
For Region Dalarna finns redovisning for tva sjukhus: Falun och Mora.

Foljande kan noteras fran rapporten:

v Bada sjukhusen har relativt laga kostnader per stidad m2 trots att kostnaden okat
nagot jamfort med rapporten 2019.

v' | Falun &r andelen godkanda stadinspektioner hégre nu an i férra rapporten och ar i
arets rapport pa 95% vilket motsvarar rikssnittet. | Mora ar utfallet lagre: endast
89% av stadinspektionerna blev godkénda bade i denna och den férra matningen.

v Kostnaden per portion patientkost (lunch och middag) ligger pa 77 kr for
mediansjukhuset medan Falun har 76 kr och Mora ligger i det 6vre spannet: 99 kr
per portion. Har bér observeras att det finns ett tydligt samband mellan kostnad och
antal portioner dar kostnaden per portion sjunker med fler portioner (= stérre
sjukhus) Prisskillnaden beror dven pa att olika produktionsmetoder tillampas.
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v’ Ett nyckeltal avser mangden matsvinn. | Mora uppgar svinnet enligt senaste
rapportering till 218 och i Falun till 139 gram per portion. Dalarnas sjukhus, och
sarskilt Mora ligger en bra bit ifrAn mediansjukhusets 128 gram per portion. Bada
sjukhusen har 6kat sina matsvinn sedan féregaende rapport. | intervju med
driftsomradeschefen framkommer att undersékningen gjordes under en vecka da
ett kylhaveri intraffade i Mora. Detta fick till foljd att ovanligt mycket mat behévde
kasseras just under matveckan men detta speglar inte den normala nivan pa
matsvinn.

v Andelen ekologisk mat ligger for bade Falun och Mora pa 35%. Kan jamféras med
mediansjukhusets 40%.

v' Endast 16 sjukhus deltar i rapportering avseende patienttransporter. Av sjukhusen i
Dalarna deltar Falun som har en kostnad pa 150 kr per patienttransport vilket ar
hogt jamfort med mediansjukhusets 101 kr. | Falun &ar dock leveranssékerheten
(patienttransport i tid) hdg, 98%, nar det galler hégprioriterade patienttransporter.
Den hodga kostnaden forklaras av Regionservice nyligen startat upp denna
verksamhet och &nnu inte uppnatt stordriftsfordelar.

v De deltagande sjukhusen i Dalarna hamnar i topp i det totalindex for hallbart
medarbetarskap (HME) som maéts vid sjukhusen.

Regionfastigheter genomfoérde 2018 en kundundersdkning bland regionens interna
hyresgaster. Delar av det som undersoktes avser fastighetsdriften. Resultatet visade att
framforallt det som kallas totalindex hade sjunkit men fortsatt hamnar resultatet i den basta
kvartilen. Omraden som pekas ut som de som forklarar forsamringen ar dels
skotsel&underhall dels felanmalan. | intervjuer inom Regionservice framfors att atgarder
har vidtagits for att forbattra aterkopplingen till verksamheten vid felanmalan. Av
intervjuerna med verksamhetschefer inom halso- och sjukvarden framgar dock att flera av
dessa fortsatt anser att detta ar ett forbattringsomrade, se bilaga 2.

KOLADA — jamfdrelser avseende 2019
Regionservice har Iaga kostnader jamfort med 6vriga regioner:

e Nast lagst kostnad fér energiforbrukning for uppvarmning av lokaler/m2

e Nast lagst kostnad fér elanvandning per m2

e Sjatte lagst kostnad for tillsyn, skotsel och felavhjalpande underhall per m2 BRA
(bruksarea). Ar 2018 hade Regionservice den nast lagsta kostnaden.

Futurelock

Inom fastighetsomradet finns ett nyckeltalssammarbete kallat Futurelock dar Region
Dalarna deltar som ett av sju regioner. En av uppgifterna som rapporteras ar hur mycket
planerat underhall som sker i fastigheterna i relation till avhjalpande underhall.
Regionservice kan for narvarande inte rapportera forebyggande underhallsatgarder enligt
den definition som anvands och kan annu inte jamfoéra sig med 6vriga deltagare i detta
avseende. Enligt forvaltningschefen pagar atgarder for att ratta till detta. Processagaren for
fastighetsdrift menar att det sannolikt vore béttre att &ndra relationen mellan planerat och
avhjalpande sa att det blir nagot mer planerat underhall.

Under perioden januari 2017 — bérjan av september 2020 har ca. 18.500 av 19.700

planerade underhall genomférts. Detta motsvarar ca 94%. Uppfoljningen ar hamtad fran
Regionservice eget verksamhetssystem via processagaren for fastighetsdrift.
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Som redan beskrivits ligger Region Dalarna mycket bra till avseende energiférbrukning i
fastigheterna.

Kundenkater inom Region Dalarna

Kundenkater genomfors inom flera men inte alla omraden. Vissa genomfors i regionens
regi andra som en del av natverkssamarbete kring nyckeltal. Detta har beskrivits ndrmare i
avsnitt 4.5.2.

Tidigare kundenkater visar att Regionsservice som tjansteleveranttr ar konkurrenskraftig i
jamforelse med andra leverantorer.

4.8.3 Kommentarer

Regionservice deltar i relevanta natverk for att erhdlla data for jamforelser. Trots det racker
inte dessa underlag tillsammans med 6vriga nationella datasammanstallningar for att skapa
en tydlig bild idag av bade kostnader och kvalitet i de tjanster som Regionservice
tillhandahaller. Ett viktigt konstaterande ar dock att Regionservice kommer val ut i de
jamforelser som gar att gora. Detta galler aven omradet fastighetsdrift, den manuella delen,
som innefattar tillsyn, skétsel och felavhjalpande underhdll. Det finns dock skal att bevaka
kostnadsutvecklingen inom detta omrade. Kostnaderna har stigit ganska mycket i relation
till andra regioner mellan 2018 - 2019 och forvantas fortsatta stiga, se avsnitt 4.6.3.

Regionservice har aven tillgang till andra data om sina tjanster, dvs data som inte idag ar
foremal for jamforelser mellan regioner. Sannolikt skulle en mer systematisk
sammanlaggning av all tillganglig data for respektive process, ge en mer heltackande bild
av processernas funktion.

4.9 Tydliga tjanstedefinitioner, processorientering

4.9.1 Utgangspunkter

Interna tjanster behdver vara valdefinierade i flera avseenden. Forst och framst galler det
vem tjansten ar till for. Det behover saledes klargoras vem som &r den interna kunden,
vilken karnprocess, ledningsprocess eller annan stodprocess som ar beroende av den
aktuella processen/tjansten? Vad ska levereras till den? Har &r det angelaget att definiera
vilket varde/ vilken nytta som levereras, d.v.s. det ar inte tillrackligt att t.ex. definiera
leveransen som tjanst eller vara utan det behéver definieras vilket varde som tjansten ska
tillfora till kunden.

Det ar lampligt att utse ledare foér de viktigaste tjansterna / processerna, ledare vilka
ansvarar for att de som arbetar med processen kanner till gallande arbetsséatt, vid behov
uppdaterar en tjanste- / processbeskrivning, Iopande bevakar att processen levererar
avsett resultat till rimlig kostnad (prestanda) och I6pande involverar berdrda medarbetare i
att utveckla och forbattra processen.

Sist i detta avsnitt beskrivs hur Regionservice arbetar med kvalitetssékring av sina
tjansteleveranser inom omradena Fastighetsdrift och Lokalvard.

4.9.2 lakttagelser ledningssystem och processorientering
Regionservice har en matrisorganisation déar linjeansvaret foljer en geografisk indelning och
processagarskap ar fordelat for ett antal processer. Processerna foljer indelningen enligt
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rutan under FM-enhet nedan, med undantag for det som kallas Kvalitet som istéllet &r ett
ansvar kallat forvaltningssamordnare och avser flera administrativa stédprocesser.

Forvaltningschef
Forvaltnings- EA/HR stod
sekreterare CRV

Norra Mellersta Sodra
omradet omradet omradet

Lansservice \

Logistik Inre logistik Inre logistik Inre logistik Yttre log./trp.led. ‘

Lokalvard Lokalvard Lokalvard Lokalvard Tvatteri \ Hovudsaiot
Fastighetsdrift Fastighetsdrift Fastighetsdrift Fastighetsdrift Fastighetsdrift L pmcessagfransva,
Kost Kost Kost Kost Kundtjanst i linjen.

VNS VNS VNS VNS Bilpool/leasing
Kvalitet VA VA VA Boende
Bevakning
Parkering
VA
Tradgardsmastare

VNS = Vardnéra service, VA = Verksamhetsadministration

Forvaltningschefen ar sjalv ansvarig for FM-enheten medan en linjechef finns fér var och
en av de 6vriga fyra omradena.

I ovan illustration frdn Regionservice framgar att det huvudsakliga processagaransvaret
inom Lansservice, finns i linjen. Det narmare innehallet i de processer som beskrivs i FM-
enheten ar:

Procességare Procességare Processéagare Processéagare Processéagare Forvaltningssamordnare

Fastighetsdrift Kost & maltid Logistik Lokalvard Vardnéara Service Kvalitet & Miljo
Energi Kostproduktion Strategisk logistik Regelméssig stadning  Maltidshantering Kvalitetsarbete (1SO)
El & ventilation Patientmaltider Inre vaktmasteri Storstad Patienttransporter IT - férvaltningsledare
Gas & brand Personalrestauranger  Yttre transport Byggstad Patientnéra stadning Internkontroll

WS Caféverksamhet Transportledning Infektionsstad Materiel- & textil- Informationssakerhet
Hissar Externa kostlosningar ~ Avfall OVA-stad forsorjning Utredning och projekt
Yttre skotsel Konferensservice Flyttjanster Flyttstad Service i vardprocessen  processledarstod

Processéagarskapet for processerna innebar enlig ett internt styrdokument féljande:

e Systematisk utveckling av processen.

e Framtagande av nya och utveckling av befintliga rutiner och arbetssatt.

e FOr sin process foresla atgarder for att minska miljopaverkan fran de delprocesser,
rutiner och arbetssatt som ingar i processen.

e Vara radgivande gentemot linjeansvariga.

e Koordinera sa att man inom processagarskapet arbetar lika inom RsD.

e Samordna behov av utbildningsinsatser.

e Vara controller for processen.

e Omvaérldsbevakning for processen.

e Kontaktperson gentemot in- och omvarldsintressenter for omradet (natverk, kund-
och myndighetskontakter).
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e Foredragande i ledningsgruppen vid behov.

e Bista linjen med uppfoljning av avtal.

e Bista linjen med upphandling av underleverantorer.
o Utfoéra processpecifika arbetsuppagifter.

¢ Vid behov delta vid évergripande avtalsméten.

Motsvarande beskrivning finns aven for linjeansvaret, nedan beskrivs ansvaret for
Verksamhetschef i produktionen:

e ar direkt understalld férvaltningschef och ingar i dennes ledningsgrupp.
e leder och samordnar sitt omrade inom ramen for sitt uppdrag.
e leder sitt omrades ledningsgrupp.
e tar upp fragor av principiell betydelse eller st6rre vikt i ledningsgrupp och foreslar
atgarder rérande:
o Mal och strategi.
o Langsiktig planering och utveckling av verksamheten.
o Kvalitets- och miljofragor.
e haller I6pande kontakt med storre kunder och leverantérer samt tar initiativ till
upphandlingar enligt LOU.
e Overvakar och stodjer verksamheten inom olika arbetsomraden och tar initiativ till
utveckling och rationalisering.
e beslutar om utbildning av personal.
e ansvarar for att utse omradets interna kvalitets- och miljérevisorer.
e ansvarar for att samverkansgrupp inom respektive omrade organiseras
e ansvarar for uppfolining av omradets resultat.
e informerar regelbundet i ledningsgrupp om planer, atgarder, resultat och handelser
av vikt.
e Kkontrollerar lagefterlevnad.

Det finns natverk kopplade till var och en av huvudprocesserna. De bestar av
processagaren och de 1:a-linjechefer som har ansvar for verksamheten lokalt med knytning
till processen. | dessa méten, som sker ca. en gadng per manad, ska verksamhetenen foljas
upp liksom initiativ tas till forbattringar.

Det finns aven ett forum kallat styrgrupp processledning dar linje- och processansvariga
mots for att hantera eventuella oklarheter i detta granssnitt.

Inom varje driftsenhet genomfors tva ganger arligen ett forum kallat ledningens
genomgang. Vid dessa moten utvarderas den egna verksamheten. Exempel pa underlag
som sammanstalls infor detta mote ar avvikelser, genomforda atgarder med anledning av
tidigare avvikelser och genomférda internrevisioner.

Internrevisioner genomfors inom regionservice av bade driftenheter och huvudprocesser.
De genomfors av internrevisorer vilka utses bland medarbetare inom férvaltningen. |
verksamhetsplanen finns ett mal om hur manga internrevisioner som ska ske per ar (ca
10). En internrevision innebar att en eller flera internrevisorer tillsammans med foretradare
for aktuell verksamhet gar igenom rutiner och processer utifran en given fragemall. Tidigare
avvikelser och forbattringsforslag foljs upp. Det som framkommer dokumenteras.
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Regionservice har en dokumenterad beskrivning éver det som kallas "kvalitetsprocessen”.
En del i denna &r att en gang arligen genomfora s.k. Ledningens genomgang. Vid detta
tillfalle traffas omradesledningar och Regionservice ledningsgrupp med processagare.
Regionservice har dven en beskrivning av det som kalla kundrelationsprocessen.

Enligt forvaltningens beskrivning sker i forumet ledningens genomgang en systematisk
genomgang och utvardering av verksamheten. Ledningens genomgang pa driftenhetsniva
dokumenteras och bildar underlag till ledningens genomgang pa forvaltningsniva.

Denna slags moten pa forvaltningsniva genomfors tva ganger arligen och sker utifran en
forutbestamd dagordning. Dagordningen innehaller 16 punkter med ett flertal underpunkter.
Exempelvis ingar: Uppfoljning av tidigare atgarder, Vad som uppkommit vid revisioner,
Awvikelser och forbattringsforslag inklusive beslut om atgarder, Processer, Uppfoljning av
mal, etc. Det kan konstateras av protokoll att det sker en systematisk genomgang av
avvikelser och forbattringsatgarder, maluppfoljning m.m. Det framgar ocksa att
agendapunkten om Processer primart tillampas utifrAn respektive driftomrade. Nar det
galler det 6vergripande perspektivet beskrivs att utvecklingsarbete pagar men inga
kommentarer eller beskrivningar sker direkt i relation till de fem verkliga huvudprocesserna:
Logistik, Lokalvard, Fastighetsdrift, Kost&Maltid samt VNS. Kopplat till detta kan ocksa
konstateras att Regionservice har vissa processer kartlagda. Det galler den ovan namnda
kvalitetsprocessen som narmast far anses vara verksamheten ledningsprocess och aven
kundrelationsprocessen. Dessutom finns stédprocesser beskriva — Budgetprocess och HR-
process. Aven verksamhetens fem karn- eller huvudprocesser finns beskrivna. Generellt
sett saknas dock ett uttalat fokus och 6verenskomna definitioner av vilka centrala
kundvéarden som ska skapas med varje process. For samtliga processer finns
procességare utsedda.

Vid ledningens genomgéang avhandlas utan tvekan frdgor som har betydelse for
processerna men genomgangen och moétesstrukturen foljer huvudsakligen avvikelser,
forbattringsomraden etc. kopplat till respektive driftsomrade. Det &r alltsa inte processernas
prestanda som stélls i centrum i ledningens genomgang.

Som redan beskrivits i avsnittet om tillgang pa data for jamforelser sa varierar tillgdngen pa
data mellan processerna och det ar svart att fA en samlad bild idag av processernas
prestanda. Processorienteringen ar tamligen ny, den pabdrjades 2018. Som en av
driftenhetscheferna uttryckte det: ” Vi far svar pa fragan: vad behdver vi ratta till i vara
processer, men saknar svar pa fragan hur bra ar vara processer”.

Certifiering och externrevision av ledningssystem

Regionservice ar certifierat for sina ledningssystem bade avseende kvalitet (ISO
9001:2015) och milj6 (ISO 14001:2015) och har saledes ett ledningssystem (aven benamnt
regionservice verksamhetssystem) vars syfte &r att ge en klar bild av hur verksamheten
fullfoljer sitt uppdrag.

Den senaste externrevisionen av ledningssystemen genomfordes i november 2019.
Intertek AB beddmde da att Regionservice nar en mognadsgrad 3-4 pa en femgradig skala
i de sex dvergripande aspekter som beddms:

Ledningen 4
Internrevisioner 3
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Korrigerande atgarder 3
Standiga forbattringar 3
Verksamhetsstyrning 3
Resurser 4

Betyget 3 star for "uppfyller syftet” och 4 star for "Moget”.

Externrevisionen gar inte in pa om vasentliga processer ar kartlagda och inte heller pa
vilken datatillgdng Regionservice har kopplat till sina processer. Inget tas heller upp om
Regionservice kunskaper om eller den faktiska prestandan i kédrnprocesser.

4.9.3 lakttagelser kvalitetssékring

Basen i kvalitetssakringsarbetet ar de rutiner och arbetsinstruktioner som finns for
regionservice verksamheter. Uppféljningen av att rutiner och instruktioner &r kdnda och att
de tillampas sker framst genom avvikelserapportering. Ett annat satt &r aven att vid
arbetsplatstraffar diskutera om rutiner ar kdnda bland medarbetarna och i vilken grad de
tillampas i det praktiska arbetet. Detta senare arbetssatt framstar utifran intervjuer med
driftenhetschefer (verksamhetschefer) inom Regionservice anvandas men samtidigt kunna
systematiseras ytterligare.

Riskanalyser anvands inom verksamheten men inte explicit for att identifiera omraden dar
det ar viktigt att sdkra att rutiner alltid anvands, tex for att sakra att patientsakerheten
uppratthalls.

Kvalitetssékring inom fastighetsdrift

Utifran driftavtalet utarbetas s.k. skotselplaner for alla fastigheter. Dessa ar under
utveckling och arbete pagar for att gora dessa kompletta. Skotselplanerna registreras i
Regionservice arendehanteringssystem och blir darigenom ett systemstod for att halla
ordning pa planerade arbeten. Alla planerade arbeten foljs upp vid driftméten och i
manadens driftrapport tillsammans med Regionfastigheter. Planerade men ej utférda
arbeten redovisas. Ofta &r orsaken till att planerade arbeten inte genomfors att det pagar
projekt eller ombyggnationer.

Det sker idag ingen matning av installelsetider i samband med felanmélan. Arbeten
kopplade till felanmalan anses avhjélpta nér de redovisats som avslutade. Regionservice
beskriver att kunden sjalv valjer om den vill fa uppféljning pa arbetet eller inte i samband
med att de gor en felanmalan. Valjer de att fa en uppféljning ska de fa meddelande om néar
arbetet paborjas, om arbetet pausats i vantan pa reservdelar, och nar arbetet ar slutfort och
klart.

Som beskrivits pd annan plats i denna rapport 6nskar vissa kunder, trots Regionservice
ambition kring hur felanméalan ska fungera, mer information om nar atgarder kommer att
vidtas liksom nar de ar genomférda.

Regionservice mater inte stérningar/stopp i karnverksamheten till féljd av oplanerade
storningar i fastighetsdriften. Daremot foljs handelser upp av Regionservice tillsammans
med Regionfastigheter i ndgot av foljande forum beroende av vad det har varit for typ av
storning: Elkommittén, Gaskommittén eller Brandkommittén.
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Kvalitetssakring inom lokalvard

I grunden finns en stadinstruktion for olika lokaler som bygger pa riktlinjer och rutiner
framtagna av Vardhygien inom Region Dalarna. For lokaler som anvands for hélso- och
sjukvardsverksamhet finns regler avseende stadfrekvens, rutiner, instruktioner gallande
regelmassig stadning samt slutstaddningar efter smittor m.m.

Vid arbetsplatstraffar diskuteras i vilken grad gallande regler och instruktioner féljs.
Dessutom genomférs internrevisioner for att folja upp att givna rutiner ar kanda och att de
tillampas.

Tva ganger arligen genomfors stadkontroller inom olika lokaltyper vilka ar 6verenskomna
inom ramen fér den samverkan mellan regioner som sker under namnet Best Service. Ett
slumpmassigt urval sker av lokaler att kontrollera. Urvalen sker enligt processagaren for
lokalvard sa nara inpa kontrollen, att berorda inte i forvag kanner till vilka lokaler som ska
kontrolleras. Sjalva kontrollens utformning och innehall utifrin de gemensamt framtagna
stadinstruktioner och rutiner som framarbetats mellan Vardhygien och Lokalvarden inom
Regionservice. Vart annat ar genomfors en hygienutbildning for all lokalvarspersonal
genom Vardhygien. Regionservice lokalvardare far aven utbildningen i standarden Projekt
yrkesbevis lokalvard (PRYL).

4.9.4 Kommentarer

Processorientering — Regionservice ledningssystem

Denna granskning har inte priméart en ingaende analys av Regionservice
processorientering i fokus. Uppdraget kan i princip slutféras med att konstatera att
Regionservice i jamforelse med manga andra verksamheter har en uttalad systematik i sin
styrning och uppfdljning och att verksamheten huvudsakligen lever upp till de mal och
ekonomiska krav som riktas till den fran Region Dalarna. Regionservice har pa kort tid tagit
viktiga steg mot en processorienterad verksamhet. Detta ar intressant och hoppingivande
for framtiden och nagra konstateranden och tankar om det fortsatta arbetet lamnas darfor
ocksa.

Regionservice har identifierat vasentliga processer i sin verksamhet. | forumet ledningens
genomgang sker en systematisk och omfattande genomgang av verksamheten vilken i
huvudsak utgér ifran information om avvikelser, forbattringsforslag, revisioner m.m. kopplat
till den organisationsstruktur (driftenheter) som funnits sedan lange. Tveklost fangar
Regionservice upp viktiga forbattringsomraden och vidtar utifrin detta systematiskt
atgarder. | detta avseende har Regionservice kommit langt.

Nasta steg i utvecklingen bor dock handla om att satta processerna i centrum full ut. Detta
innebdr att ta fram en processkarta som visar hur processerna beror av och stddjer
varandra. Det handlar ocksa om att identifiera vilket varde som varje huvudprocess ska
skapa for kunder. Har behover sjalvklart kunderna och inte minst halso- och sjukvarden pa
dvergripande niva, involveras for att sékert hamna ratt. Huvudprocesserna, som redan har
utsedda agare, behover kartlaggas med utgdngspunkt i att leverera dessa varden. Vid
ledningens genomgang bor fokus forskjutas mot att sammanstalla information om
huvudprocesserna. Observera att detta inte hindrar att det fortsatt finns ett fokus pa
driftomraden ocksa: Hur fungerar logistikprocessen i Falun, Mora etc. — kan sammantaget
ge en god bild av logistikprocessen i lanet. Tillspetsat kan detta innebéara att fokus flyttas
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fran att styra driftenheter utifran avvikelser till att styra processer utifran kunskap om hur
bra de ar pa att leverera varde till kunder.

Kvalitetssékring

Regionservice har som en del i sitt ledningssystem, instruktioner och rutiner for sina
tjansteomraden. Aven uppféljning sker kring detta men systematiken kan starkas avseende
den objektiva och faktabaserade kunskapen om i vilken grad rutiner anvands. Troligen &r
den viktigaste forbattringsatgarden inom detta omrade att identifiera de (fatal) tjanster eller
situationer, dar det stalls alldeles sarskilda krav pa foljsamhet till rutiner. Det kan gélla
omraden dar det aldrig far ga fel eftersom det skulle leda till att patientsékerheten
aventyras. For sddana omraden kan t.ex. checklistor anvandas och regelmassig
uppfoljning ske.

5 Svar pa revisionsfragor

Overgripande fraga/syfte ar att ge underlag for att bedoma om servicenamndens,
respektive regionstyrelsens, styrning och ledning sékerstéller ett effektivt tillhandahallande
av servicetjanster med sarskilt avseende pa kostnadsniva och samverkan i organisationen.

Detta besvaras sist da svaret i hog grad bygger pa nedanstaende revisionsfragor vilka
besvaras inledningsvis i det foljande:

Revisionsfragor:

e Finns en relevant 6vergripande modell for spelregler pa den interna
marknaden for servicetjanster?
Nej en sadan saknas i meningen att den ar sammanstalld i ett sammanhang eller
ett dokument. Daremot finns flera komponenter i en sddan modell som delar i den
praktiska styrningen.
Nar ett sammanhallet dokument tas fram bor aven t.ex. féljande omraden tas med:
- Hur den interna avtalsprocessen ska se ut mellan Regionservice och forvaltningar
som koper tjanster.
- Hur uppfdljning ska ske i relation till interna kunder.
- Hur Region Dalarna (ytterst Regionstyrelsen) som &gare av Regionservice, ska
utvardera verksamhetens effektivitet och utifran detta stélla krav p& utvecklings-
och forbattringsarbete.

e Beskriva tillampade modeller for servicenamndens berékning av kostnader
for olika servicetjanster samt bedéma om dessa ar andamalsenliga (finns det
t ex centralt utfardade anvisningar/riktlinjer for hur kostnaden for
servicetjanster ska beréknas?)
Anvanda modeller beskrivs i avsnitt 4.6. Modellerna bygger pa
sjalvkostnadsberakningar vilka bedéms relevanta men &r inte framtagna utifran ett
definierat regelverk fran Regionen. Var uppfattning ar ocksa att Regionservice
genomfor relevanta och rimligt noggranna sjélvkostnadsberédkningar som grund for
sina priser. Ett forslag finns pa en ny finansierings- och prissattningsmodell dar
overheadkostnader inte &r en del i priset utan istéllet anslagsfinansieras.
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Ar tillampade modeller for kostnadsberakningar transparenta samt kanda och
accepterad av képande forvaltningar?

Modellerna far anses transparenta i meningen att bakomliggande principer ar
beskrivna i de underlag som finns och som granskningen tagit del av. Av
genomforda intervjuer framkommer att inte manga kanner till principer eller kalkyler
bakom priserna. Det ar inte heller sjalvklart att det &r relevant att lagga tid pa detta
for t.ex. verksamhetschefer eller 1:a-linjechefer i halso- och sjukvarden. Svaren ger
aven vid handen att underlagen finns att ta del av for den som énskar. Nuvarande
modell for kostnadsberéakningar har inte varit féremal for remiss eller dialog med
koparna och kan saledes inte anses vara aktivt accepterad.

Finns det fungerande strukturer fér samverkan, férhandling och
Overenskommelser e t ¢ mellan servicenamnden (Regionservice) och
kdpande forvaltningar? Och ar detta utformat for att minimera administrativ
hantering?

Det finns valfungerande strukturer fér samverkan generellt sett. Undantaget ar
samverkan med halso- och sjukvarden dar det saknas forum pa strategisk niva och
i varierande grad finns sadana forum langre ut i organisationen. Regionservice
agerar pa olika satt for att etablera forum &ven har men bl.a. en stor omséttning pa
ledande poster inom halso- och sjukvarden samt foljderna av coronapandemin har
hittills inneburit att ett sddant forum fortfarande inte finns. Pa operativ niva inom
halso- och sjukvarden finns regelbundna kontakter (Verksamhetschefsmoten pa
respektive sjukhus) men fokus &r har inte primart pa den interna servicen.
Samverkan med Fastighetsforvaltningen har utvecklats och har finns nu stabila
forum for planering, uppfdljning och utvardering.

Var bedémning att relativt lite resurser atgar for avtalsadministration. Detta galler
bade avseende sjalva avtalsforfarandet och transaktioner. Intervjuerna med
foretradare for halso- och sjukvarden bekréaftar att de anser att administrationen
kring transaktioner och lopande bestallningar ligger pa en rimlig niva. Det som
eventuellt &r mer oklart &r om sjalva avtalsforfarandet med verksamheter inom
halso- och sjukvarden ger tillracklig utdelning i form av kundanpassning och
kundnytta. Sannolikt finns i detta avseende relativt stor variation utifran hur tydliga
och aktuella avtal som finns och hur val den |6pande dialogen fungerar med olika
verksamheter.

Finns det en fungerande struktur och roller for att hantera fragestallningar
dar servicendmnden (Regionservice) och kdpande forvaltningar inte ar
overens? Finns ett oberoende” kundrad dér regionledningsrepresentant (ej
frdn Regionservice) ar ordférande?

Delvis. Det finns inget oberoende kundrad. Exempel har dock framkommit pa att
den forre ekonomidirektdren hade en roll i att |6sa upp vissa delar dar
Regionfastigheter och Regionservice hade olika uppfattningar. Manga praktiska
fragor kommer dock till en I6sning i befintliga forum. | relation till
Fastighetsforvaltningen har forbattringar kring detta skett under senare tid.

Finns det rutiner, standards e t c som sakerstaller lagsta accepterad niva for
kop/leverans av tjanster som har betydelse for t ex patientsakerhet (t ex
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miniminivaer for stadtjanster) och vem beslutar i férekommande fall om
dessa nivaer?

Ja, exempel pa detta finns och d& framst utifran det initiativ som Regionservice tagit
avseende standardisering av stadtjanster. Bekymret i detta fall har varit att inga
formella beslut har fattats om att infora detta. Se vidare avsnitt 4.7.2.

Generellt sett &r var bedomning att Regionservice kan komma langre i sin
systematik kring att identifiera omraden dar sarskilda sakringsinsatser bor vidtas for
att inte aventyra patientsakerheten.

Sakerstaller den tillampade modellen for finansiering av servicendmndens
verksamhet att rimliga effektivitetskrav e t ¢ kan stallas pa namndens
verksamhet? Hur tillampas principerna om aktivt controlling pa regionniva?
Modellen innebéar att Servicenamnden vid flera tillfallen inte erhallit samma
upprakning som 6vrig verksamhet i Regionen. Detta innebar ett krav pa
effektivisering. Regionservice har &ven ett avkastningskrav (ca 10 mnkr for 2020)
Detta innebar att Regionservice ska skapa ett sadant 6verskott genom reduceringar
pa kostnadssidan. Det ar med andra ord inte tillatet for Regionservice att hoja
priserna for att klara avkastningskravet. Det finns aven uttalade krav pa att
Regionservice ska konkurrensutsétta sin verksamhet och flera exempel
framkommer pa att detta ocksa sker. Driftavtalet innehaller ett tydligt ekonomiskt
incitament for Regionservice att effektivisera energianvandningen. Exempel
framkommer aven pa att jamforelser med andra har inneburit forbattringar i
Regionservice verksamhet. Vi bedomer utifran detta att den tillampade modellen
sakerstéller att rimliga effektiviseringskrav stalls pad Regionservice verksamhet.

En aktiv controlling sker i meningen att Regionservice verksamhet tydligt och
systematiskt foljs upp utifran mal och ekonomiska krav i budget. Daremot sker
ingen samlad vardering av Regionservice verksamhet i relation till de mer
Overgripande ambitionerna med verksamheten. Enligt reglementet ska
Servicenamnden ansvara for att efterfragad service utfors effektivt med avseende
pa kvalitet och pris. | verksamhetsplanen finns uppdrag med likande innehall. |
relation till dessa uppdrag saknas idag en uppfdljning. Genom att tydligare fokusera
pa karnprocesserna och deras prestanda i uppféljningen, kan 6kad klarhet om detta
uppnas.

Sakerstaller servicenamnden att tillhandahallna tjanster utfors pa ett
andamalsenligt och kostnadseffektivt satt:

a. Gorst ex (oberoende) analyser av namndens prissattning i forhallande till
andra regioner och/eller privata aktorer? Hur star sig Regionservice tjanster
i jamforelse med andra?
Ja, Regionservice deltar i relevanta natverk och &ar aktiva med jamforelser.
Tillgangliga data tyder pa att Regionservice star sig val i en jamforelse med
jamforbara servicegivare. Dock saknas data foér mer heltéckande och
nyanserade jamforelser av alla de karnprocesser (tjanster) som
Regionservice tillhandahaller. Kostnaderna for fastighetsdrift bor bevakas.
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Ar 2019 &r de fortsatt laga i jamférelse med andra regioner men har 6kat
och tycks fortsatta tka.

b. Finns det incitament for utveckling och fornyelse av tillhandahallna tjanster?
Ja, incitamenten finns genom givna uppdrag och &ven genom initiativ som
Regionservice sjalva tar. Flera utredningar har genomforts/pagar och har
inneburit fornyelse av serviceutbudet. Ett viktigt exempel &r Vardnéara
service dar beslut fattats om ett breddinférande efter genomfort pilotprojekt.

c. Sakerstalls att kvaliteten pa levererade tjanster uppfyller stéllda krav, ar t ex
uppfoéljningen tillracklig?
Det korta svaret ar att mycket finns pa plats for att séakra detta och att det
samtidigt finns utvecklingspotential. Detta ar dock en komplex frdga som
beror nastan allt som tas upp i denna rapport. Vi ser att framforallt det som
tas upp i kommentarer till avsnitten om avtalen och hur kundbehov
identifieras och férekomst av olika kundfora, ar centrala for att belysa detta.
Men &ven avsnitten om finansieringsmodell, processorientering och
kvalitetssakring behdver tas med for att fa en samlad och mer nyanserad
bild av situationen.

d. Finns en strategi kring stordrift och hur tillampas den i sa fall?
En sadan nedtecknad strategi finns visserligen inte men var bedémning ar
att Regionservice inom undersokta tjansteomraden foljer de principer om
stordrift och narhet som anvands i modern managementlitteratur.

Svar pa évergripande fraga / syfte

Beddma om servicendmndens, respektive regionstyrelsens, styrning och ledning
sakerstéller ett effektivt tillhandahallande av servicetjanster med sarskilt avseende pa
kostnadsniva och samverkan i organisationen.

Befintlig uppféljning &r inte tillracklig for att objektivt sett avgora hur effektivt servicetjanster
i allmanhet tillhandahalls. Samtidigt tyder befintlig uppféljning pa att Regionservice star sig
val i jamforelse inom de omraden dar jamforelser idag kan ske. Mot denna bakgrund &r var
beddmning att servicenamndens och regionstyrelsens styrning delvis sakerstéller ett
effektivt tillhandahallande av servicetjanster med avseende pa kostnadsniva.

Vi bedomer att regionstyrelsens och servicendmndens styrning sakerstaller ett effektivt
tillhandahallande av servicetjanster for regionens verksamheter avseende samverkan med
undantag for halso- och sjukvarden.

Andreas Endrédi
Certifierad kommunal revisor

Uppdragsansvarig
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Bilagal Metod

Revisionskriterier

Bedomningar i denna granskning har skett utifran foljande:

e Regionens reglementen

e En egen erfarenhetsbaserad analysmodell, se bilaga 3

Intervjuer

Intervjuer har skett med foljande befattningshavare:

e Ordféranden i Regionstyrelse
e Ordférande Servicenamnden

¢ Forvaltningschef Regionservice
¢ Forvaltningschef Regionfastigheter
o Tre forvaltare inom Regionfastigheter

e Fem verksamhetschefer inom hélso- och sjukvarden
o Tre verksamhetschefer och fyra procességare inom Regionservice

e Controller vid Regionledningen

o Kuvalitetssamordnare inom Regionservice

Dokument

Foljande dokument har granskats:

Dokument Dokumentspec Innehall

Avtal Driftavtal Priskalkyl

Avtal Patienttransporter Priskalkyl

Avtal Lokalvard Priskalkyl

Allméan info Presentation Allmén RsD

Allméan info Servicenamnden Verksamhetsplan

Allméan info Servicenamnden Politiska malinriktningar

Allmén info Bokslut Verksamhetsberattelse 2019

Ekonomimodell Finansieringsmodell Intaktsfinansiering med partiell anslagsfinansiering
Regelverk Beskrivning Prissattningsmodell for lokalvard (pythagoras),

fastighetsdrift (ramavtal + bestallningsuppdrag) och kost &
maltid (bestallning utifran vardbehov)

Reglementen

Regionstyrelse/Servicenamnd

Nyckeltal Best Service Nationellt servicendtverk for Sveriges regioner
Nyckeltal Best Service/Benchmarking Styrdokument

Nyckeltal Best Service/Benchmarking Rapport

Nyckeltal Fastighetsdrift Kolada

Utredningsuppdrag Kost & maltid Kostutredning

Utredningsuppdrag Vardnara service Utredning och beslutsunderlag
Utredningsuppdrag Logistik Patienttransporter
Utredningsuppdrag Logistik Materiel- och textilforsorjning
Bokslut 2019 Kvalité, verksamhetsstatistik Produktionsnyckeltal

Kvalitet/VS Certifiering/ISO INTERTEK, rapporter 2019
Kvalitet/VS Certifiering/ISO Kundenkit 2018 RFD

Kvalitet/VS Certifiering/ISO Kundrelationsprocess

Kvalitet/VS Certifiering/1SO Kvalitetsprocessbild

Kvalitet/VS Certifiering/ISO Kvalitetsgenomgang nyanstallda
Systematisk uppfoljning Certifiering/ISO Processbild - ekonomisk uppféljning
Systematisk planering Certifiering/ISO Processbild - budget




Substansgranskning

Detta har skett genom att granskningen har tagit del av berdkningsunderlag, kalkyler och
avtal fran tre av Regionservice storsta tjansteomraden: Fastighetsdrift, Lokalvard och
Kost&maltid.



Bilaga 2 Sammanstallning svar fran kundgrupp
verksamhetschefer halso- och sjukvard

En gruppintervju med ett urval verksamhetschefer inom hélso- och
sjukvardsforvaltningen var inbokad i denna granskning. Pga. tekniska problem kunde
intervjun inte genomforas. Istéllet ombads verksamhetscheferna att via mail besvara 11
fragor. Nedan sammanfattas svaren fran de fem verksamhetschefer som besvarat
fragorna.

1. Overgripande: hur anser du att den service som Regionservice Dalarna
tillhandahaller for din verksamhet fungerar (gédrna uppdelat pa Patientmat,
Stad & Fastighetsdrift)?

a) | huvudsak ar de svarande néjda med patientmaten. Nagot hogre
flexibilitet i bestallningssystemet och i mojligheten att andra bestéllining
ar de forbattringsénskemal som framkommer.

b) stad: Overlag ar de svarande nojda med stadningen dven om nagon tar
upp att stadkvaliteten avseende daglig stadning av patientsalar kan
variera. En tar upp att daglig stadning bor finnas vid all 24/7-verksamhet.

¢) | huvudsak &r de svarande noéjda med fastighetsdriften. Flera tar upp att
de onskar battre aterkoppling fran fastighetsdriften (nér planerar det att
atgirda, nir det klart). En tar upp att man kan bli ’bollad runt” inom
fastighetsdrift innan man hamnar rétt, tycker det vore bra att det fanns
nagon lokalt att kontakta.

2. Vilket inflytande har du (din verksamhet) pa omfattning, kvalitet och
pris/kostnad for servicen?
Svaren &r enhetliga: Kan bestdmma omfattning men inte pris.

3. Har du kunskap om den modell for kalkylering/prissattning som anvands av
Regionservice? Ar den tillginglig ifall du vill ta del av den?
De flesta vet inte, en uppger att det gar att ta reda pa.

4. Finns det omraden i din verksamhet dar det stills sarskilda krav pa
serviceleverensen (t.ex. utifran patientsakerhetsaspekter)? Om ja: har dessa
specificerats i overenskommelsen mellan Regionservice och er?

Denna fraga har 4 av 5 besvarat med Ja.

5. Med utgangspunkt i fraga 4: | vilken grad lever Regionservice upp till dessa
sarskilda krav?
Har framkommer en splittrad bild dar tva ar helt néjda medan tva menar att det
ar oklart om Regionservice lever upp till de sarskilda kraven som har koppling
till patientsakerhet.



10.

11.

Hur sker uppfoéljning av att Regionservice lever upp till 6verenskommen
serviceniva?

3 av 5 uppger att ingen uppfoljning sker. En uppger att uppféljning sker mellan
Regionservice 1:a-linjechef och respektive avdelningschef. En uppger att det
sker genom avvikelserapportering och enkat fran koket.

Ifall ni inte ar 6verens med Regionservice om tex omfattning eller kostnad for
servicen, hur hanteras det? Finns nagot sarskilt forum som hanterar klagomal
mm

Ingen kanner till nagot sadant forum, flera hanvisar till avvikelsehantering.

En generell ambition bor ju vara att de avtal / 6verenskommelser som finns
om service, inte ska leda till mycket/extra administration for hélso- och
sjukvarden. Hur dr det med detta anser du?

De som svarat ar i huvudsak nojda, det forbattringsomrade som namns handlar
om bestallningssystemet for patientmat och har tagits upp i fraga 1.

Finns det nagon felanmalan (digitalt eller via tel?) dit ni kan vinda er om
nagon funktion i lokalerna falerar eller om stadningen inte ar ok etc? Hur
fungerar detta? Hur ndjda dr ni med hur Regionservice hanterar felanmalan?
De flesta (4 av 5) uppger att felanmalan sker via telefon 44000 och &r i huvudsak
ndjda med funktionen.

Konceptet vardndra service ska ju inforas pa bredden i Regionen. Hur ser du
pa det? Har du/din verksamhet erfarenhet av detta och vilken i sa fall?
Vardnéra service engagerar de svarande som overlag &r positiva och patalar att
inforandet bor fa ta tid och att det &r angelaget att anpassa konceptet till olika
enheters behov.

Nagot ytterligare som du vill ta upp for att belysa vasentliga aspekter kring
den service som Regionservice Dalarna tillhandahaller?

De flesta svar pa denna fraga har kunnat sorteras in under de tidigare
fragorna. Det som darutover framkommer ar:

Fa en tydlighet vad som tillhor driften/fastighet och vad som tillhor
verksamheten, det kan vara otydligt emellanat. Stad av sangar? Angtvétt?

Fler transporter till Falun med leverans av prover fran avdelningen, sarskilt pa
helgen.

Rattspsykiatriska kliniken har varit i olika sammanhang lite utanfor” 6vrig
verksamhet i Regionen. Allt centraliseras numera vilket kan ha bade en for och



nackdel. Nérhet till service frdmjar samarbetet

Transport, dar var klinik inte ingar annu i att fa del av transportservice. Visst det
ar mer sallan men om det ska kunna ha slutenvardspatienter pa Tallbacken maste
transporterna fungera aven kvallar och helger till och fran akuta undersékningar



Bilaga 3 Analysmodell

| det foljande redovisas vara utgangspunkter avseende en andamalsenlig och effektiv
internserviceverksamhet. Bilden visar en mycket summarisk sammanfattning av analysmodellen. Den
innehaller rubrikmassigt de olika varden eller forutsattningar som behdver vara uppfyllda for att sakerstalla
en effektiv och andamalsenlig internservice. | det foljande beskrivs de ingaende delarna mer utforligt.

Analysmodell

—Tydligt regelverk, "spelplan”

4|Aktiv controlling / styrning pa regionniva

Begransad avtalsadministration & laga
transaktionskostnader, avtal pa ratt niva

Andamals-
enlig & effektiv —|  [Systematisk metod att
internservice félja kundnéjdhet & ndjda kunder

Ger hushallning med resurser

2 2 fi [y Strategiska tjanster — anslag
—‘Lampllg finansiering ’é Ovriga tjanster. - internpris
| |Standardiserade tjanstepaket, Specialanpassade Ganster

Stordrift? (om stor och direkt betydelse
A{Tillgéng till relevanta jémft’!relsetal| fér kimverks. maluppfyllelse)

——{Tydliga tjanstedefinitioner, Processorientering |

Overgripande utgangspunkter
Utgangspunkter kopplade till tjansteomraden

Tydligt regelverk — spelplan for intern marknad

For att klargora hur den interna marknaden ar tankt att fungera behévs tydliga regler fér den interna
servicen. Har behover klaras ut hur servicetjanster ska finansieras, bade avseende
budgetférdelningsprinciper och avseende eventuella former for anslag- / intaktsfinansiering. Aven
Overgripande principer bor laggas fast avseende prissattning, styrambitioner, avtals-/avropsforfarande,
hantering av dver- / underskott hos serviceleverantéren etc.

Aktiv controlling/styrning pa regionniva

Pa en extern marknad halls kostnader och kvalitet pa acceptabla nivaer genom att aktorer slas ut om de
varaktigt har 6verkostnader eller kvalitetsbrister. Internmarknaden tenderar istéllet att ggmma ineffektivitet.
Franvaron av denna mekanism kan kompenseras av ett aktivt och ihardigt controller / styrningsarbete.
Detta ar skalet till att Regionen maste &gna sig at denna 6vergripande styrning.

Begransad avtalsadministration & laga transaktionskostnader, avtal pa ratt niva
Det ar for alla parter viktigt att halla administrationen kring den interna servicen sa effektiv som majligt.
Utarbetandet av avtal och dari ingdende tjanstebeskrivningar ar i hog grad en engangsuppgift. | en situation
dar inga eller endast sparsamma tjanstebeskrivningar finns ar det sjalvfallet forknippat med visst arbete att
astadkomma tydliga beskrivningar av tjansterna. Nar detta val ar pa plats handlar det daremot endast om
att arligen revidera avtal/beskrivningar.

Nar det galler transaktioner och kostnader forknippade med dessa finns tva extremer. Den ena utgar ifran
anslagsfinansiering och innebar att en kostnadsbelastning pafors kdparen enbart i samband med att
kostnaden for regionens karntjanster ska beraknas (tex. kostnad per varddag/DRG-poang/besok etc). Detta
innebdr att kostnadsbelastningen sker helt utanfor det ekonomiska redovisningssystemet och harigenom
uppkommer inga transaktioner i den bemarkelsen utan enbart en efterkalkyl gors. Den stora fordelen med
detta &r de laga transaktionskostnaderna. Nackdelen ar att systemet kan leda till 6verkonsumtion genom att
ingen kostnadskonsekvens uppkommer hos kunden vid anvandning av interna tjanster.

Den andra extremen &r att varje leverans renderar i en transaktion. En internfaktura eller en
bokforingsorder uppréttas for varje stadinsats, varje patientmaltid etc. Detta innebar att en stor mangd
transaktioner sker i redovisningssystemet. Transaktioner kostar genom att det atgar tid for att uppratta
underlag, kontera, granska/kontrollera, registrera, godkanna och ibland ratta dem. Beroende pa hur ofta



och hur tréffsékert kostnaderna fordelas kan detta satt leda till en aktuellare och mer korrekt kostnadsforing
av interna tjanster. En ytterligare gynnsam effekt av detta ar att kunden méarker en direkt koppling mellan
anvandande av interna tjanster och kostnader for desamma vilket kan leda till att dverkonsumtion undviks.
Det &r i dessa fall att foredra att tjanster samlingsfaktureras for att halla nere antalet transaktioner.

Som beskrivits ovan kan man se behov av anvéandning av flera modeller for ersattning/fakturering. Ju mer
det ar 6nskvart att fa en aktuell och korrekt kostnadsforing samt en aterhallande effekt pa konsumtion av
interna tjanster, desto langre behéver man ga med losningar som bygger pa intéktsfinansiering. Motsatsen
ar anslagsfinansiering och lampar sig da behovet av aktuell och korrekt kostnadsféring inte &r stort (man
nojer sig med efterkalkyl) liksom behovet av kostnadskontroll.

Slutligen ar det vasentligt for en effektiv avtalsadministration att "avtalen” finns pé ratt niva. Detta innebar
att avtalen ska stimma med forvaltningarnas ansvarsstruktur.

Systematisk metod att folja kundnojdhet & ndjda kunder

Regionens internservice erbjuds pa en intern marknad. Tva av skillnaderna mellan en intern och en extern
marknad &r att kunderna pa den interna inte kan vélja (eller valja bort) leverantor och att
serviceleverantoren inte kan slas ut pa grund av marknadskrafter.

For att kompensera for dessa brister i den interna marknaden kan Regionen vidta motatgarder for att
sakerstalla dels en kostnadseffektiv och dels en lyhérd och kundanpassad verksamhet. Fragan om
kostnadseffektivitet berdrs vidare i avsnittet om “aktiv controlling”.

Nar det galler lyhordhet och kundanpassning ar var erfarenhet fran landstingssverige att det ofta rader en
maktobalans mellan den interna serviceleverantdren och kunderna. Skélet till detta kan vara dels att
leverantdren i flera avseenden har ett kunskapsodvertag avseende levererade tjanster dels att de ar
tAmligen stora i relation till enskilda kunder (t.ex. kliniker) inom Regionen. Detta i kombination med
frdnvaron av "utslagningsmekanismen” kan fa till f6ljd att den interna serviceleverantoren inte enbart har
lyhordhet till kunden framfér 6gonen.

Ett satt att kompensera for detta ar att systematiskt folja kunders uppfattning. Detta bor sjélvfallet goras av
respektive tjansteomrade. | dessa uppfoljningsfora kvarstar dock vanligen den obalans som beskrivits ovan.
Av detta skal bor aven ett Gvergripande kundrad finnas dar en representant for regionledningen ar opartisk
ordforande.

Kundnojdheten bor I6pande méatas, analyseras och vid behov bli foremal for styratgarder fran
regionledningen.

Lamplig finansiering

De tjanster som Regionservice erbjuder levereras i huvudsak till regionens karnverksamheter. Syftet ar
ytterst att tjansterna ska bidra till att stodja karnverksamheten och darigenom bidra till att regionens
resurser anvands pa basta satt.

Fragan om hur tjanster ska finansieras och tillhandahallas kan inte besvaras isolerat utan maste sattas in i
sitt organisatoriska och styrmassiga sammanhang. En ytterst avgoérande fraga ar vad Regionen vill uppna
med sin modell for finansiering och tillhandahallande av interna tjanster. Ytterligare en aspekt som bor
vagas in i detta sammanhang é&r i vilken grad omfattning och utférande av de interna tjansterna ar
paverkansbara for de interna kunderna. For tjanster eller service som inte i ndgon aspekt ar paverkansbara
ar det knappast motiverat att tillampa ett system med internpriser. Vissa tjanster &r strategiska i den
meningen att det finns krav pa att alla enheter i Regionen skall anvanda dem (pa ett visst satt), t.ex.
ekonomi- och personaladministrativa system. Denna typ av tjanster bér anslagsfinansieras.

Ett grundlaggande krav &r att samtliga resurser som anvands for att utféra regionens karntjanster skall
synliggoras dar de har brukats. Tillvagagangssattet for att uppna detta &r t.ex. att anvandningen av interna
tjanster redovisas fortlopande i takt med anvandningen (internfaktura), en I6pande fordelning via
fordelningsnycklar i ekonomisystemet eller en kostnadsfordelning i efterhand utanfér ekonomisystemet (en
efterkalkyl). Det forsta av ovanstaende alternativ forutsatter att ett system med internpriser tillampas. De tva
andra alternativen kan hanteras genom att de interna tjansterna anslagsfinansieras. En kostnadsférdelning
i efterhand ger dock sannolikt en begransad beteendepaverkande effekt. | forsta hand ger en sadan modell



en rattvisande kostnadsbild och en information till regionledningen om anvandningen av servicetjanster
inom forvaltningar och enheter.

En annan relevant fraga ar hur viktigt det ar for kunden/verksamheten att paverka utformningen,
omfattningen och kvaliteten pa tjansten. Har detta en hog prioritet sa talar det for att internpriser anvands
och eventuellt i kombination med mdjligheten att anskaffa tjansten pa ett alternativt satt. Tjanster som i hog
grad utformas likartat till verksamheterna och dar behovet av individuell anpassning ar begransat, kan
mycket val anslagsfinansieras. Detta galler sarskilt dd man inte heller efterstravar eller tror sig uppna en
aterhallande effekt med internpriser. Ett krav &r dock att en kostnadsférdelning gors.

Ar det vasentligt att motivera verksamheter att bedriva en effektiv verksamhet talar mycket for att
tilhandahallandet och anvandandet av interna stod- och servicetjanster finansieras genom internpriser. For
att detta i sin tur ska kunna ge den dnskvarda effekten forutsatts ett decentraliserat beslutsfattande i
organisationen med tydliga organisatoriska ansvarsenheter. Nar en tjanst far ett internt pris framgar dess
alternativvarde och kan jamforas med t.ex. motsvarande externa alternativ men dven med priset pa andra
insatsfaktorer i t.ex. halso- och sjukvarden. Bade i teori och praktik finns det stod for slutsatsen att nar
sjalvstandiga enheter med resultatansvar far betala for interna tjanster s okar kostnadsmedvetenheten.

Utifran ovanstaende resonemang kan slutsatsen dras att interna tjanster kan finansieras genom:

e Anslag
o Utan kostnadsfordelning i redovisningssystemet (men med efterkalkyl)
o Med kostnadsfordelning i redovisningssystemet

e Internpriser
o Pris per avropad tjanst

En avgorande fraga ar nar den ena eller den andra formen lampar sig bast. For att kunna besvara denna
fraga maste utgangspunkten tas i vad som kannetecknar respektive servicetjanst och vad som ar énskvart
att uppna genom sattet att tillhandahalla och finansiera tjansten.

De interna tjansterna kan delas i tva huvudkategorier:

Strategiska tjanster -Tjanster/service eller motsvarande som ska vara gemensamma for Regionen och
definierade enligt en gemensam standard t.ex. ekonomisystem, personaladministrativt system,
upphandlingsfunktion d.v.s. tjanster eller funktioner som ar obligatoriska med begransat utrymme for
enskilda enheter att paverka tjanstens innehall och omfattning. For strategiska tjanster ar huvudalternativet
anslagsfinansiering.

Operativa/Ovriga tjanster - Tjanster/service eller motsvarande, som inte i sig kan valjas bort, men déar det
ar viktigt att de som har behov av eller anvander tjansterna ocksa kan paverka innehall och/eller i vilken
omfattning tjansten brukas t.ex. ekonomistdd, stddning, lokaler, it-service m.m. For dessa tjanster ar
huvudalternativet internpriser men beror ocksa av vad man vill uppna for effekter genom finansieringen.

Effekter som kan vara viktiga att uppna och som i sin tur paverkar hur tjansterna tillhandahalls och
finansieras utgors av:

A. Begransad administrativ hantering kring den interna servicen

B. Ratt kostnadsfordelning d.v.s. dar resurserna brukas skall det ocksa framga att det finns en kostnad
for dem

C. Motivera enheterna till kostnadseffektivitet

D. Stimulera leverantéren av intern service till ett kundorienterat och kostnadseffektivt forhallningssatt

Ovanstaende kriterier kan anvandas som en form av checklista for att identifiera vad som &r viktigt att
forhalla sig till nar finansieringsform for "6vriga tjanster” ska valjas. Nar det galler strategiska tjanster ar som
beskrivits ovan anslagsfinansiering huvudalternativet. FOr dvriga tjanster ar internpriser huvudalternativet
om man lagger vikt vid att uppna C eller D. Detta galler oberoende av vilken betydelse man lagger i att
uppna A och B.

En tumregel ar saledes att anvanda internpriser om det ar 6nskvart att finansieringsformen for en
interntjanst ska leda till aterhallsamhet/hushallning hos nyttjarna av tjansterna och den interna
serviceleveranttren. Modellen kan illustreras med féljande bild:



Vidsentlig effekt att Begransad Réatt kostnads- Motivera till Stimulera till
uppnd administration fordelning kostnadseffektivitet kundorientering
(A) (B) (Q) (D)
Anslag Internpris

Anslagsfinansiering kan goras antingen med eller utan kostnadsfordelning. Nar det ar viktigt att kostnaden
for den interna servicen fortldpande framgar i enheternas redovisning bér kostnaden fordelas ut i form av
ett OH-paslag. | annat fall gors det lampligast en kostnadsfordelning vid bokslutet.

Anvandningen av internpriser kan komma i konflikt med syftet att minimera administrationen kring den
interna servicen. Nar det galler finansiering / erséattning ar det darfér dnskvart att anvanda samlingsfakturor
tex. manadsvis for att halla nere antalet transaktioner.

Standardiserade tjanstepaket, Stordrift?

Utgangspunkten ar att tjansterna ska passa for regionens verksamheter. Tjansterna ska ytterst bidra till
karnverksamheternas maluppfyllelse. Samtidigt &r det uppenbart i ett koncernperspektiv att stora fordelar
finns i gemensamma I6sningar, dar likhet i tjfansteutformningen minskar komplexiteten och darigenom
kostnaden. Saledes maste en lamplig blandning skapas av & ena sidan standardisering — som ger
skalférdelar, och & den andra sidan anpassade tjanster — som maximerar maluppfyllelse.

Vi ser det som effektivt att utforma standardiserade tjanstepaket for olika verksamheter. Fér exempelvis
sjukhuskliniker som har direkta vardkontakter bor tjiansteutformningen i hog grad kunna vara likartad.
Detsamma galler for allmantandvardkliniker som grupp, vardcentraler etc. Tjansterna bor utformas och
beskrivas pa ett likartat satt for enheter inom respektive grupp.

For tjansteomraden dar utformningen av tjansten patagligt paverkar enskilda enheters maluppfyllelse kan
behov finnas av specialanpassning som avviker fran standardpaketet.

| managementlitteratur” framkommer numera alltmer kritik mot det gangse stordriftsidealet. Generellt finns
en overtro pa storskalighet vilken i sjélva verket ofta paverkar sjukvardens floden negativt genom att den
astadkommer 6kad komplexitet. De tumregler som bor anvandas ar: Ju oftare en stodfunktion (tjanst)
anvands i karnverksamheten, ju snabbare den behdévs (kort varsel) och ju enklare den ar, desto n&rmare
ska den vara. Ju mer sallan den anvénds, ju dyrare den ar och ju mer sallsynt kompetens som krévs, desto
mer centralt kan den placeras. Grundprincipen bor dock generellt vara att placera stodfunktioner nara
karnverksamheten i syfte att sakerstalla flexibilitet och forhindra att sjukvardens floden forsamras. Som
exempel bor rontgen (slatrontgen), kost och stéadning finnas nara karnverksamheten.

Tillgang till relevanta jamforelsedata
En sjalvklar forutséattning for att kunna utdva en faktabaserad styrning av serviceverksamheterna ar att det
finns relevanta jamforelsedata for saval kostnader som kvalitet.

Tydliga tjanstedefinitioner, processorientering

Interna tjanster behdver vara valdefinierade i flera avseenden. Forst och framst galler det vem tjansten &ar
till for. Det behdver saledes klargéras vem som ar den interna kunden, vilken karnprocess, ledningsprocess
eller annan stédprocess ar beroende av den aktuella processen/tjansten? Vad ska levereras till den? Har ar
det angelaget att definiera vilket varde/nytta som levereras, d.v.s. det ar inte tillréckligt att t.ex. definiera
leveransen som tjanst eller vara utan det behéver definieras vad detta underlag tillfor (vilket varde) for
mottagaren/kunden.

Det ar lampligt att utse ledare foér de viktigaste tjansterna / processerna, ledare vilka ansvarar for att de som
arbetar med processen kanner till gallande arbetsséatt, vid behov uppdaterar en tjanste- /
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processbeskrivning, I6pande bevakar att processen levererar avsett resultat och I6pande involverar berérda
medarbetare i att utveckla och forbattra processen.



