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1 Inledning

Regionservice ar Region Orebro lans serviceorganisation dar manga av service- och stodproces-
serna dr samlade som till exempel fastigheter, IT, medicinsk teknik, kost, transport, stad, eko-
nomiadministration, I1éneadministration, upphandling, diarium och arkiv, telefonvéaxeln och
Servicecenter.

Kundtjanst ar ett av sex omraden i Regionservice och omradet har ett operativt och strategiskt
ansvar for Region Orebro lans telefonvéxel och Regionservice servicecenter.

Telefonvaxeln erbjuder service for regionens invanare och interna anvandare genom att besvara
samt formedla samtal inom Regionen. Den utgor ocksa en viktig stodfunktion vid storre handel-
ser. Servicecenter ger support och service i huvudsak till Regionens interna anvandare pa tjans-
ter som Regionservice levererar.

Vi arbetar kontinuerligt med att forbattra vara produkter, tjanster, processer, rutiner och inte
minst bemotandet gentemot vara kunder.

Omrade Kundtjanst har ett strategiskt uppdrag att

e Verka for att anpassa tjansteutbudet sa det foljer vara verksamheters- och invanares be-
hov. Detta sker i samverkan med Region Orebro lans verksamheter och utifran 6nske-
mal fran vara invanare.

o NAér det géller Regionens larm- och katastrofscenarier tar vi ett aktivt ansvar nér det gal-
ler aktivering och uppdatering.

2 Vision och vardegrund

Region Orebro lans vision:
Tillsammrans 5{‘@?@# Vi e?? Adttre v

Region Orebro lans nya vardegrund:

SAMARBETE

e Samarbete — Vi lyfter varandra och samverkar 6ver granser. Det ar var formaga till
samarbete som ger kraft att tillsammans skapa ett battre liv.

e Utveckling — Vi ar larande, utforskar mgjligheter och forbéttrar standigt pa hallbart satt
med invanaren i fokus.

e Professionalism — Vi haller hog kvalitet, visar tillit och skapar utrymme for det profess-
ionella omdémet. All kontakt med oss ska bidra till ett battre liv for invanare, kollegor,
bestkare och andra aktorer.

3 Regionservice syfte

Regionservice ska stodja och utveckla Region Orebro lans verksamheter for att invanarnas och
samhallets behov ska tillgodoses pa basta satt.
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4 Karnvarden - Regionservice servicepolicy

Inom Regionservice har medarbetare fran alla omraden arbetat fram en servicepolicy. Service-
policyn utgdr vara karnvarden; helhetsansvar, professionalism, engagemang och kostnadsef-
fektivitet.

Helhetsansvar

e Vi ar losningsfokuserade och samarbetar for att i dialog tillgodose kundens behov.

e Vi har kdnnedom om Regionservice organisation for att anvanda vara resurser pa bésta
satt.

e Vidr Oppna for nya idéer som utvecklar verksamheten.

Professionalism

e Vi értillgdngliga med kundens fokus i centrum.
e Vi bidrar med kompetens och kvalitet.
e Vi utfor vara uppdrag i ratt tid och aterkopplar kontinuerligt.

Engagemang

e Vi ger ett gott bemdtande genom vanlig och tydlig kommunikation.
e Vi visar forstaelse och respekt och kanner yrkesstolthet inom Regionservice.
o Vi tar personligt ansvar for att skapa arbetsgladie.

Kostnadseffektivitet

e Vi arbetar med att standigt forbéttra, standardisera och forenkla.
e Vi levererar langsiktigt hallbara I6sningar med ratt kvalitet.
e Vi utvarderar lopande vart arbete.

5 Mal, strategier och uppdrag

Regionfullmaktiges verksamhetsplan med budget &r Region Orebro lans évergripande styrdo-
kument. Det syftar till att utveckla Region Orebro l4ns verksamheter for att tillgodose invanar-
nas och samhéllets behov pa basta satt. | verksamhetsplanen anges mal, inriktningar och ambit-
ioner. Verksamhetsplanen innehaller tre perspektiv som ar sarskilt viktiga for att styra mot vis-
ionen “Tillsammans skapar vi ett battre liv”. Det ar perspektiven

e invanare och samhélle
e process
e resurser.

Inom perspektiven har regionfullméaktige faststallt effektmal med indikatorer. De beskriver hur
Region Orebro lans namnder och verksamheter forvantas bidra for att invanarnas och samhallets
behov ska tillgodoses pa basta satt. Regionfullméktige har ocksa pekat ut viktiga strategier for
arbetsséatt, metoder och processer. Namnderna ska konkretisera ansvaret och kan faststalla speci-
fika mal och uppdrag som galler for namndernas ansvarsomraden.
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Regionfullmaktiges effektmal med indikatorer och strategier
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Nimndens Namndens Namndens
mal med mal med mal med
indikatorer indikatorer indikatorer

Servicendmndens verksamhetsplan, som inkluderar Regionservice alla verksamheter, beskriver
hur forvaltningen ska bidra till att regionens verksamheter kan uppfylla malsattningarna i reg-
ionfullmaktiges verksamhetsplan.

Effektmal med indikatorer och strategier samt namndens mal och uppdrag ska vara utgangs-
punkt for verksamhetsplaner och 16pa som en rod trad hela vagen fram till den enskilda medar-
betaren. Regionservice omraden och stab har egna verksamhetsplaner som innehaller mer in-
formation om de aktiviteter som gors for att na dessa mal och uppdrag.

5.1 Perspektiv: Invanare och samhalle

Perspektivet invanare och samhalle beskriver inriktningar, ambitioner och de viktigaste malsatt-
ningarna for namndens verksamheter for att invanarnas och samhallets behov ska tillgodoses pa
bésta sétt.

5.2 Perspektiv: Process

Perspektivet process ar strategier for arbetsmetoder och arbetsprocesser for att malen i perspek-
tivet invanare och samhélle ska kunna uppfyllas. Strategierna ar langsiktigt 6vergripande tillva-
gagangssatt for hur effektmalen ska uppnas och anger inriktningen for hur verksamheten ska
utforas.

Strategi: Kvalitet och utveckling

Strategier for kvalitet och utveckling )
* Att skapa virde tillsammans med de Region Orebro I&n finns till for.
* Att leda for hallbarhet.
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* Att involvera och motivera medarbetare.
* Att utveckla vardeskapande processer.
* Att forbattra verksamheten och skapa innovationer.

Mal: Vi gor ratt saker pa ratt satt for att klara framtida utmaningar.

Indikatorer

Det finns samverkansforum med kund for strategiska diskussioner och gemensamma priorite-
ringar.

Kompetens i forandringsledning ska tka.

Det finns produktivitetsnyckeltal som foljs kontinuerligt i verksamheterna.

Aktiviteter

Bidra till att ta fram forvaltningsplaner for system som Kundtjanst anvander.
Bidra till att starka samverkan mellan eTjanstekontoren i lanet.

Genomfora LEAN-spel for chefer och medarbetare inom Kundtjanst.

Ta fram produktivitetsnyckeltal for Televéxeln.

Inventera arbetsuppgifter och arbeta for att minska personberoende.

Mal: Vi arbetar standigt med att fornya och forbéattra vara processer.

Indikatorer

Verksamheten arbetar aktivt med avvikelsehantering och vardeflodesanalyser och anvénder
det som ett underlag for forbattring av arbetssatt och processer.

Awvikelsehantering: Avvikelsen 6ppnas och klassificeras inom 7 kalenderdagar
Awvikelsehantering: Atgarder beslutade inom 60 kalenderdagar ska vara minst 90 %
Avvikelsehantering: 90% av utredningsérenden utreds inom 30 kalenderdagar

Verksamheten involverar kunder i forbattringsarbeten. Kundernas krav och behov och var
strategiska roll ska vara utgangspunkt i verksamhetens utveckling.

Kunden upplever enhetliga rutiner for service och bemétande.
Hanteringstid i Telefonvaxeln

Medelsvarstid i Telefonvéxeln

Overgivna samtal i Telefonvéxeln

Medelsvarstid i Servicecenters forstalinje.

Arendens I6sningsgrad i Servicecenter

Overgivna samtal i Servicecenter.

Medelkétid for besok till Servicecenter eTjanstekort.

Aktiviteter

Regelbunden uppféljning av avvikelser i ledningsgruppen.
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Aktiviteter

Genomfora vardeflodesanalyser i respektive avdelning.

Genomfdra uppfoljning av kundnéjdhetsmatning efter stdngt arende i Servicecenter.
Marknadsfora 23330 och undersok om 99 kan ga direkt till automatisk telefonist.
Ta fram ett forslag och genomfora "Den professionella arbetsplatsen.

Ta fram arsplan for coaching och genomféra den. Genomfdéra matning av service och bemo-
tande.

Slutfora arbetet med att ta fram kontinuitetsplan for Omrade Kundtjanst.
Verka for att forbattra hanteringen av vidarekoppling av telefoner.

Ta fram och genomfor aktiviteter i en arsplan for hur vi marknadsfor Kundtjanst.

Uppdrag: Regionservice far i uppdrag att fram forslag pa en sammanhallen tjanst for
konferensrum i Region Orebro lan. Tjansten ska innefatta teknisk utrustning, inredning,
skotsel och support for konferensrummen.

Uppdrag: Regionservice far i uppdrag att utifran behov férenkla bestallning for kund vid
nyanstallning. Uppdraget omfattar den process som tar vid nar rekryteringsprocessen ar
klar och innefattar bestéllning av behérigheter, dator, telefon och fysisk arbetsplats till
medarbetaren.

Strategi: Digitalisering

Strategier for digitalisering

* Att skapa en hog grad av forankring och &gandeskap i linjeorganisationen for att 6ka den digi-
tala mognaden i organisationen.

* Att arbeta med utbildning och en ldrande organisation for att fordndra och utveckla arbetssitt.

Mal: Vi digitaliserar for att effektivisera vara arbetssatt.

Indikatorer

Arbetssétt, metoder och processer har effektiviserats genom digitala I6sningar.

Aktiviteter

Inventera processer som kan forenklas och automatiseras.

Strategi: Hallbar utveckling

Strategier for hallbar utveckling

* Att samverka och kommunicera tvarfunktionellt inom ordinarie lednings-, huvud-, och stéd-
processer.

* Att skapa en hog grad av forankring och dgandeskap i linjeorganisationen géllande héllbar-
hetsfragorna.

* Att ha en tydlig mélstyrning och kontinuerligt f6lja upp Program for hallbar utveckling for att
forsakra att verksamheterna ror sig mot beslutade mal.

* Att arbeta med utbildning och en ldrande organisation for att kontinuerligt utveckla och inte-
grera forstaelse av vad hallbar utveckling betyder for verksamheterna.
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Mal: Vi arbetar aktivt for att minska var klimat- och miljépaverkan.

Aktiviteter

Visa filmen Before the flood med tillhérande gruppdiskussion.

Genomfora energiutbildningen pa intranatet.

Ga igenom avfallsrutinen pa APT.

Se 6ver om det ar mojligt att minska anvandandet av sma papperskorgar vid arbetsplatserna.
Genomfdra grundldggande miljoutbildning for de som inte gjort det.

Uppdrag: Alla verksamheter far i uppdrag att vidta atgarder for att minska anvandning-
en av engangsprodukter i verksamheten och byta ut produkter med hdg klimatpaverkan
till sddana med lagre klimatpaverkan.

Aktiviteter

Se Gver om det ar majligt att minska anvandandet av sma papperskorgar vid arbetsplatserna.

Strategi: Regional utvecklingsstrategi

Strategier for regional utvecklingsstrategi
* Ett utmaningsdrivet genomforande for att nd RUS dvergripande mal.

Strategi: Storregionalt och internationellt samarbete

Strategier for storregionalt och internationellt samarbete

* Att samverka storregionalt for att starka ldnets utveckling.

» Att samverka internationellt enligt Region Orebro lins internationella strategi for att stirka
lanets utveckling.

5.3 Perspektiv: Resurs

Perspektivet resurs beskriver hur Region Orebro l4n ska vara en attraktiv arbetsgivare med en
hallbar kompetensforsorjning och ha en langsiktig stark och hallbar ekonomi och uppna verk-
samhetsmassig och finansiell god hushallning.

Effektmal 9. Region Orebro 1an &r en attraktiv arbetsgivare med halsoframjande, jam-
stallda och jamlika arbetsplatser och bidrar till en hallbar kompetensforsorjning.
Indikatorer

Hallbart medarbetarengagemang, HME, ska 6ka i jamfcrelse med tidigare medarbetarenkat.
Region Orebro lans nya véardegrund ska integreras under kommande ar.

Sjukfranvaro total % har minskat.

Aktiviteter
Bevaka Region Orebro lans gemensamma vardegrund och implementera nar den &r Klar.

Folja upp kort- och Iangtidssjukfranvaro manadsvis i Kundtjanst ledningsgrupp.
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Mal: Vara chefer ska vara ledande kulturbarare, framja gott arbetsklimat och ge férut-
sattningar for och uppmuntra samarbete.

Indikatorer
HME delindex Ledning ska bibehallas eller dka.

Aktiviteter
Ta fram ett forslag och genomféra "Den professionella arbetsplatsen™.
Mal: Vi bidrar alla till att utveckla var arbetsmiljo.

Indikatorer
HME delindex Motivation ska 0ka.

Aktiviteter

Fortsétta genomfora internpraktik i Kundtjanst.

Arbeta med grupputvecklingsaktivitet i Kundtjanst ledningsgrupp.
Gemensam Kundtjanst aktivitet.

Genomfora friskvardsaktiviteter genom vara Halsoinspiratorer.

Effektmal 10. Region Orebro lan har en langsiktig stark och hallbar ekonomi samt
uppnar en verksamhetsmassig och finansiell god hushallning.

Mal: Regionservice ska ha ett arligt resultat pa 2 %.

Indikatorer
Resultat %.

Aktiviteter

Fortlopande genomgang av ekonomiutfall pa ledningsgruppsmoten och APT.

6 Budget

6.1 Resultatbudget

Belopp i mnkr Budget 2022 Budget 2021

Verksamhetens intakter

Avgifter och sald vard

Ovriga intakter 94,6 118,5

Summa intakter 94.6 118,5
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Belopp i mnkr Budget 2022 Budget 2021
Verksamhetens kostnader

Personalkostnader -34,7 -37,6
Ovriga kostnader -58,7 -78,6
Avskrivningar, inventarier -1,2 -2,3
Avskrivningar, fastigheter

Summa kostnader -94.6 -118,5
Verksamhetens nettokostnader 0,0 0,0
Finansnetto

Resultat *) 0,0 0,0

*) Resultat budget 2022 avser omradets budgetram

Budgeten 2022 &r preliminar

7 Organisation

Omrade Kundtjanst bestar i linjen av avdelningarna Telefonvéxel och Servicecenter. Under
Servicecenter finns tre linjegrupper. Grupperna ar IT- och telefonisupport, Systemsupport samt

Forsta linjen och eTjéanstekort.

Kvalitet och Kundtjanst
utveckling Omradeschef

I

Avdelningschef Stodfunktion

Telefonvixel
Camilla Hallback

IT- och telefonisupport
Gruppchef
Daniel Ingelse

1

8 Uppfoljning

Systemsupport

Gruppchef

Anna Lokander

Servicecenter
Avdelningschef
Martin Gustavsson

| Arendecontroller

och FL

Forsta linjen och
eTjanstekort
Gruppchef
Kristian Landmark

Inom Omrade Kundtjanst kommer uppféljning av verksamhetsplanen att ske fortlépande under

2022. Det kommer att ske i féljande forum:
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Vid APT

I medarbetarsamtal och individuella avstamningar med medarbetare
Ledningsgrupp/Strategigrupp, Kundtjanst

Delarsrapportering

Dialog med Regionservice stab

Verksamhetsberattelse 2022

9 Intern styrning och kontroll

Intern styrning och kontroll (ISK) &r en process som regionstyrelsen, namnderna och verksam-
hetsledningarna har for att tillsammans uppratthalla en effektiv ledning och styrning av verk-
samheten. Processen ska sakerstalla en andamalsenlig och lagenlig verksamhet, det vill saga att
verksamheten bedrivs i enlighet med de krav som stélls pa verksamheten:

Intern styrning
a) Att verksamheten fullgor sina foreskrivna uppgifter samt uppnar beslutade mal och uppdrag.

b) Att verksamheten bedrivs inom tilldelade ekonomiska ramar.

Intern kontroll

c) Att verksamheten féljer de styrande dokument som Region Orebro 14n har beslutat samt la-
gar, forordningar, foreskrifter och avtal som géller for verksamheten.

d) Att redovisningen och uppfdljningen av verksamheten och ekonomin &r rattvisande och
andamalsenlig.

e) Att informationssakerheten ar tillgodosedd utifran kraven pa konfidentialitet, riktighet, till-
ganglighet och sparbarhet.

Forenklat kan man sdga att den interna styrningen syftar till att "fa bra saker att handa" for att
verksamheten ska fullgéra/uppna krav a-b och den interna kontrollen syftar till att "undvika
negativa handelser" som kan leda till att verksamheten inte bedrivs i enlighet med krav c-e.
Aktiviteter kopplade till den interna styrningen dokumenteras i ndmndens verksamhetsplan och
atgarder kopplade till den interna kontrollen dokumenteras i internkontrollplanen som &r del av
verksamhetsplanen.

Den interna kontrollen ska vara tillracklig enligt Kommunallagen (KL) 6 kap. 6 §. Med tillrack-
lig menas att processen for den intern styrning och kontroll ska vara andamalsenligt utformad
efter verksamhetens forutséttningar, art och omfattning. Namnderna ansvarar for att verksam-
heten inom sina ansvarsomraden bedrivs i enlighet med kraven samt att verksamheten inom sina
ansvarsomraden uppratthaller en tillracklig intern styrning och kontroll. Vid uppféljningen av
helar ska forvaltningar och namnder géra en bedémning (ISK-bedémning) om den interna styr-
ningen och kontrollen har varit tillracklig. Regionstyrelsen gor sedan utifran sin uppsiktsplikt en
samlad bedémning i arsredovisningen.

9.1 Internkontrollplan

Internkontrollplanen bestar dels av regionévergripande risker med atgarder som beror samtliga
namnder samt namndspecifika risker med atgarder.

Uppféljningen av IK-planen dokumenteras i delarsrapport samt i verksamhetsberattelsen. Resul-
tatet av uppfoljningen bereds i verksamhetsdialoger mellan forvaltningschef och regiondirekto-
ren.

Forklaringar till IK-planen nedan:

Verksamhet: Process/omrade.
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Risk: Handelse som, om den intr&ffar kan leda till att verksamheten inte bedrivs i enlighet med
krav c, d och e.

Atgard: Hur verksamheten vill hantera de risker som inte accepteras.

Verk-

camhet | RiSK Atgard
HR Risken att systematiskt ar- Regionovergripande atgard: Varje chef ska sa-
betsmiljoarbete (SAM) inte kerstdlla efterlevnaden av SAM utifran de reg-
efterlevs. iondvergripande dokument som finns, och upp-
foljning ska ske i ledningsgrupper och i samver-
kansgrupper.
Ekonomi | Risken att leverantorsfaktu- Regiondvergripande atgard: Manadsvisa kon-
ror inte betalas i tid. troller av ej attesterade fakturor i centralen i
ekonomisystemet Raindance.
Informat- | Risken att verksamheten inte | Regiondvergripande atgard: Sakerstall ett sys-
ionssé- efterlever tilldamplig data- tematiskt och riskbaserat informationssékerhets-
kerhet skyddslagstiftning (GDPR arbete med anvandande av de resurser som i
och Patientdatalagen). Samt | prioritering i forhallande till andra angelagna
NIS-direktivet och lag verksamheter, kan anslas. All berérd personal
(2018:1174) om informat- ska ha god kunskap om och medverka till att
ionssékerhet for samhéllsvik- | folja regelverk for informationssakerhet, att
tiga och digitala tjanster. informationsklassa och riskbedéma vid inkdp,
upphandling och férandring som kan paverka
informationssakerheten.
Regiondvergripande atgard: Sakerstall att in-
formationsklassning av 1T-stod som innehaller
personuppgifter har genomforts i enlighet med
riktlinje for informationsklassning.
Regionovergripande atgard: Informationsa-
gare/objektagare ska sakerstalla att identifierade
informationssékerhetsbrister atgardas.
Kontinui- | Risken att Regionservice inte | | samarbete med uppdragsgivarna faststélla kra-
tetshante- | kan bedriva verksamhet vid | ven; vad som é&r kritiskt och miniminiva for le-
ring en storre samhallsstérning verans av material/tjanster.

och darmed inte leverera
material och tjanster till kun-
der som har samhallskritisk
verksamhet (revisionsrap-

port).

Ta fram metodstdd som mojliggor ett systema-
tiskt arbete med kontinuitetshantering inom for-
valtningen.

Ta fram kontinuitetsplan for verksamheten.
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