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Good morning!

Magnus Kuchler 
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Management consultant over 20 years
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whereof ~65 within REFM outsourcing
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Two ”mega trends” will radically change how we are
working with FM

Digital Workplaces
New Sourcing

Business Models

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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Global High-tech Megatrends that will change how we do 
FM (and learn some cool words…)

Internet of

things
3D printing

”Analytics” 

och

”Big data”

Robots &

Robotics
Virtual reality

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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EY REFM Point of View 2016

1. Globalization and centralization of RE & FM operating models with 
CxO ownership

2. Strategic value and transformation through total cost of 
ownership focus 

3. Mindset shift and competence development for ”best fit” sourcing 
business model, tendering process and governance, which apply to 
Buyers, Suppliers and Procurement

4. Competitive and attractive workplace concepts such as ABW 
(Activity Based Workplaces), strengthening “the brand”, 
increasing productivity and assuring talent influx, 

5. Analytics and digital transformation of the Workplace, enabled by 
affordable technology and a need for fact based decision making

6. New value pools, creating value beyond savings through optimizing 
building square meters by site consolidation, proactive space 
planning and technical maintenance excellence

7. Moving from buying activities to buying competitive advantage 
through true strategic partnerships that create “win-win” solutions

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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Summary from a Deal review (live case) show that buyer 
and supplier have opposing interests

“Current setup does not push supplier to be 

strategic and innovative, rather it allows it to stay 

the way it is. There is no penalty for negative 

behaviour”    BUYER

The economic model has created opposing interests between the parties

Want cost reduction

Want innovative 

solutions

Reduce volumes

Not incentivised to do so

Buyer attitude and tendency to 
micromanage prevents this

5% management fees on costs 
does not incentivise this

Gain share mechanism is not used and is not strong enough to 

compensate for lost margins due to efficiency improvements

“The contract typically does not incentivise 

both parties equally. Supplier has no real 

incentive to cut costs”    SUPPLIER

Mismatch

Mismatch

Mismatch

BUYER SUPPLIER

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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Overall Ailment traffic light assessment show that the 
deal suffers most of the outsourcing ailments

Penny wise & 

pound foolish

Outsourcing

paradox

Activity trap Junk yard dog Honey moon

effect

Sandbagging Zero sum game Driving bling

disease

Measurement

minutiae

Power of 

not doing

The water melon 
scorecard…

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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Two key decisions that must be made before outsourcing

Relationship Model

What is It? A relationship model determines how you 

will formally control or influence your 

supply source

What are 

your 

alternatives?

Three relationship models:

• Transactional Contract

• Power based

• Relational Contract

• Trust based

• Investment / Vertical Integration

Source: Vested Inc.

Economic Model

An economic model determines how you will 

manage the economics of the relationship

Three economic models:

• Transaction-Based 

• Activities drive behavior, e.g pay per 

Unit, per Hour, per Activity)

• Output-Based

• Pay for supplier output such as SLAs or 

Guaranteed savings glidepath

• Outcome-Based

• Boundary Spanning/Business 

Outcomes with shared risk/shared 

reward
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Sourcing Business Model Matrix 
– choose the best fit model!

Economic Model

Transaction-Based Output-Based

(Performance-Based  

/ Managed Services) 

Outcome-Based

R
e

la
ti

o
n

s
h

ip
 M

o
d

e
l

Investment/

Vertical Integration

• Investment/Equitable

Partner (e.g. Joint 

Venture, Subsidiary, 

Co-Op)

• Shared Services 

• Investment/Equitable

Partner  (e.g. Joint 

Venture, Subsidiary, 

Co-Op)

• Shared Services 

• Investment/Equity 

Partner (e.g. Joint 

Venture, Subsidiary)

• Vested Shared 

Services

Relational Contract

Trust based

• Preferred supplier • Performance-Based 

(Managed services)

• Vested

Transactional 

Contract

Power based
• Simple transaction

supplier

• Approved supplier

Mis-Match –

Not a Viable Strategy

Mis-Match –

Not a Viable Strategy

Source: Vested Inc.
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In order to create value beyond savings companies need 
to pursue new business models

Buy commoditized services
Generate cost savings 
Often no incentives to 

innovate
The “zero sum” game

Classic sourcing 
business models
• Competitive sourcing
• Transactional business model
• Transactional contracts 

(instruction/function based)&
Buy strategic outcomes
Generate value beyond 

savings
Foster innovation
Win-win

New sourcing 
business models
• Collaboration and true 

partnership 
• Outcome-based business 

model
• Relational contract

The classic way and new business models will co-exist, but new 
business models will become more frequent

Source: EY Advisory I Workplace Solutions
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Vested is a true partnership sourcing model fit for 
transformation, innovation and value creation for both
buyer and supplier

Source: Vested Inc.
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Deltagare i Sjukhusbenchmarkingen 2016

17 svenska landsting och 44 svenska sjukhus

4 norska helseforetak och 9 norska sjukhus

http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.hinfo.se/hinfo/Customer/CustomerImages/Logo/3/LTBlogo.gif&imgrefurl=http://www.hinfo.se/hinfopublic/Companies.aspx?Letter=L&usg=__Sapes5xy7cqSKqyMXqO-b40CPZs=&h=262&w=1134&sz=11&hl=sv&start=1&zoom=1&itbs=1&tbnid=Ay9kDceiZSvEqM:&tbnh=35&tbnw=150&prev=/images?q=landstinget+bleking&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=DG1rTeGNGs_Mswak96XvDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.hinfo.se/hinfo/Customer/CustomerImages/Logo/3/LTBlogo.gif&imgrefurl=http://www.hinfo.se/hinfopublic/Companies.aspx?Letter=L&usg=__Sapes5xy7cqSKqyMXqO-b40CPZs=&h=262&w=1134&sz=11&hl=sv&start=1&zoom=1&itbs=1&tbnid=Ay9kDceiZSvEqM:&tbnh=35&tbnw=150&prev=/images?q=landstinget+bleking&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=DG1rTeGNGs_Mswak96XvDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://alvdalen.com/upload/Utbildningscentrum/Bilder/logo/LTDalarna.gif&imgrefurl=http://alvdalen.com/Alvdalens-Utbildningscentrum/fakta/Lankar-och-partners/&usg=__zqXSz8MHzVrmxUmDmRsCtulnGAY=&h=96&w=253&sz=4&hl=sv&start=4&zoom=0&itbs=1&tbnid=OWAzzTS4UiJtNM:&tbnh=42&tbnw=111&prev=/images?q=landstinget+dalarna+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=W21rTf3zD4i1tAbAtqD0DA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://alvdalen.com/upload/Utbildningscentrum/Bilder/logo/LTDalarna.gif&imgrefurl=http://alvdalen.com/Alvdalens-Utbildningscentrum/fakta/Lankar-och-partners/&usg=__zqXSz8MHzVrmxUmDmRsCtulnGAY=&h=96&w=253&sz=4&hl=sv&start=4&zoom=0&itbs=1&tbnid=OWAzzTS4UiJtNM:&tbnh=42&tbnw=111&prev=/images?q=landstinget+dalarna+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=W21rTf3zD4i1tAbAtqD0DA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.ltkalmar.se/documents/Om Landstinget/Grafisk profil/red_stor_vitbg.gif&imgrefurl=http://www.ltkalmar.se/lttemplates/Page____5651.aspx&usg=__i1s30LrrqU_02BS4wSvu_Qyc2q8=&h=251&w=500&sz=7&hl=sv&start=10&zoom=1&itbs=1&tbnid=UAHNMtDwNS557M:&tbnh=65&tbnw=130&prev=/images?q=landstingen+kalmar+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=hW5rTcY8wdq0Bpu-xN4M
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.ltkalmar.se/documents/Om Landstinget/Grafisk profil/red_stor_vitbg.gif&imgrefurl=http://www.ltkalmar.se/lttemplates/Page____5651.aspx&usg=__i1s30LrrqU_02BS4wSvu_Qyc2q8=&h=251&w=500&sz=7&hl=sv&start=10&zoom=1&itbs=1&tbnid=UAHNMtDwNS557M:&tbnh=65&tbnw=130&prev=/images?q=landstingen+kalmar+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=hW5rTcY8wdq0Bpu-xN4M
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.skane.se/upload/Webbplatser/RCC/Bilder/Region Sk%C3%A5ne logo_RGB_Low.jpg&imgrefurl=http://www.skane.se/default.aspx?id=264847&usg=__OBkUqzENVD71Q6rVRSmwRlh3_k0=&h=328&w=355&sz=92&hl=sv&start=5&zoom=1&itbs=1&tbnid=83M73cr3_ob93M:&tbnh=112&tbnw=121&prev=/images?q=region+sk%C3%A5ne+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=oG5rTeb4Ksb5sgbtzYXAAQ
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.skane.se/upload/Webbplatser/RCC/Bilder/Region Sk%C3%A5ne logo_RGB_Low.jpg&imgrefurl=http://www.skane.se/default.aspx?id=264847&usg=__OBkUqzENVD71Q6rVRSmwRlh3_k0=&h=328&w=355&sz=92&hl=sv&start=5&zoom=1&itbs=1&tbnid=83M73cr3_ob93M:&tbnh=112&tbnw=121&prev=/images?q=region+sk%C3%A5ne+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=oG5rTeb4Ksb5sgbtzYXAAQ
http://www.google.se/imgres?imgurl=https://privera.dll.se/image/sormland_logo_small.jpg&imgrefurl=https://privera.dll.se/&usg=__oxfet-sdYUmDcFMfgH_S7uOdCi8=&h=48&w=214&sz=7&hl=sv&start=12&zoom=0&itbs=1&tbnid=OC3KmBuFJHjMSM:&tbnh=24&tbnw=106&prev=/images?q=landstinget+s%C3%B6rmland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=EG9rTb7sDsvFswbhm4XrDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=https://privera.dll.se/image/sormland_logo_small.jpg&imgrefurl=https://privera.dll.se/&usg=__oxfet-sdYUmDcFMfgH_S7uOdCi8=&h=48&w=214&sz=7&hl=sv&start=12&zoom=0&itbs=1&tbnid=OC3KmBuFJHjMSM:&tbnh=24&tbnw=106&prev=/images?q=landstinget+s%C3%B6rmland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=EG9rTb7sDsvFswbhm4XrDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.troman.liv.se/TroInt/images/Troman_logo.jpg&imgrefurl=http://www.troman.liv.se/&usg=__hMsUVgfBM49sjGHN6ZrkvvMhPBE=&h=100&w=600&sz=57&hl=sv&start=3&zoom=1&itbs=1&tbnid=lz6zDpca289p5M:&tbnh=23&tbnw=135&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4rmland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=s29rTYWzFcaRswaqqqnpDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.troman.liv.se/TroInt/images/Troman_logo.jpg&imgrefurl=http://www.troman.liv.se/&usg=__hMsUVgfBM49sjGHN6ZrkvvMhPBE=&h=100&w=600&sz=57&hl=sv&start=3&zoom=1&itbs=1&tbnid=lz6zDpca289p5M:&tbnh=23&tbnw=135&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4rmland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=s29rTYWzFcaRswaqqqnpDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://primarvardskonferensen.se/wordpress/wp-content/uploads/2011/01/lvn-logo.png&imgrefurl=http://www.primarvardskonferensen.se/&usg=__J85BzJ04lWNMhTfrVTyykxotJG0=&h=90&w=200&sz=9&hl=sv&start=7&zoom=1&itbs=1&tbnid=GEsj9-sMn4JOMM:&tbnh=47&tbnw=104&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4sternorrland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=GXBrTe3BOIjVsga1k72UCA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://primarvardskonferensen.se/wordpress/wp-content/uploads/2011/01/lvn-logo.png&imgrefurl=http://www.primarvardskonferensen.se/&usg=__J85BzJ04lWNMhTfrVTyykxotJG0=&h=90&w=200&sz=9&hl=sv&start=7&zoom=1&itbs=1&tbnid=GEsj9-sMn4JOMM:&tbnh=47&tbnw=104&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4sternorrland+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=GXBrTe3BOIjVsga1k72UCA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.karriarguiden.se/content/customer/t199x70/12897.jpg&imgrefurl=http://www.karriarguiden.se/presentation/landstinget-vastmanland-19336.html&usg=__ibSwPPOkt4KXDyvu-MJ5AVqy-L8=&h=56&w=164&sz=5&hl=sv&start=11&zoom=1&itbs=1&tbnid=ol_21AVZeqMqcM:&tbnh=33&tbnw=98&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4stmanland&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=bnBrTeOHLoiBswaiv5nyDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.karriarguiden.se/content/customer/t199x70/12897.jpg&imgrefurl=http://www.karriarguiden.se/presentation/landstinget-vastmanland-19336.html&usg=__ibSwPPOkt4KXDyvu-MJ5AVqy-L8=&h=56&w=164&sz=5&hl=sv&start=11&zoom=1&itbs=1&tbnid=ol_21AVZeqMqcM:&tbnh=33&tbnw=98&prev=/images?q=landstinget+v%C3%A4stmanland&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=bnBrTeOHLoiBswaiv5nyDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.almi.se/Global/Stockholm/Innovation/sll_logo.jpg&imgrefurl=http://www.almi.se/stockholm/Innovationsradgivning/Innovation-Stockholm/&usg=__HNij_kFLwMcbuDGD2QgpR_9OKkg=&h=82&w=124&sz=4&hl=sv&start=4&zoom=0&itbs=1&tbnid=ow__pSD_bWIQNM:&tbnh=60&tbnw=90&prev=/images?q=sll+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=e3FrTen5MsWCswam16DcDA
http://www.google.se/imgres?imgurl=http://www.almi.se/Global/Stockholm/Innovation/sll_logo.jpg&imgrefurl=http://www.almi.se/stockholm/Innovationsradgivning/Innovation-Stockholm/&usg=__HNij_kFLwMcbuDGD2QgpR_9OKkg=&h=82&w=124&sz=4&hl=sv&start=4&zoom=0&itbs=1&tbnid=ow__pSD_bWIQNM:&tbnh=60&tbnw=90&prev=/images?q=sll+logo&hl=sv&gbv=2&tbs=isch:1&ei=e3FrTen5MsWCswam16DcDA
http://www.rjl.se/
http://www.rjl.se/
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Programmets omfattning

Totalt 21 Landsting / HF & 53 Sjukhus Åtta processer*

1. Avfallshantering

2. Bevakning

3. Lokalvård

4. Materielförsörjning

5. Patientkost

6. Patienttransporter (ny för i år)

7. Personalmåltider

8. Textilhantering

*Processerna Fastighetsdrift och Posthantering har 

pausats under 2016 efter beslut från Best Service
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Benchmarkingen tar flera faktorer i beaktning

Kostnader Nöjdbrukarindex

Servicenivåer Processupplägg

Kostnad/

årsanvändare

Max

3 648

Medel

1 148

Min/BP

405

4 000

3 000

2 000

1 000

0

15

10

5

0

Max

17,0

Medel

4,5

BP

2,3
Min

1,4

Kostnad/

försändelse

20

Facilities Management – hur upplever du servicen? 

Hur nöjd är du med den service du får av...

Mycket missnöjd                                      Mycket nöjd

1. Receptionen

2. Lokalvården

3. Telefonväxeln

4.....

5.....

6....

7. Hur nöjd är du med felanmälan och 

beställningsmöjligheterna?

Kommentarer: _________________________________

_____________________________________________

Servicenivå mellan

Servicenivå hög

Servicenivå låg

 Post delas ut till postfack på avdelning 

 Extern post delas ut dagligen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas dagligen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagligen

 Post delas ut till personens rum 

 Extern post delas ut minst två gånger dagligen

 Extern post delas ut senast kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas minst två gånger dagligen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är senare än 
kl 16.00

 Internpost delas ut två gånger dagligen

 Post delas endast ut till en central hämtningsplats

 Extern post delas ut högst en gång om dagen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas högst en gång om dagen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagen efter

 Post delas endast ut till en central hämtningsplats

 Extern post delas ut högst en gång om dagen

 Extern post delas ut senare än kl 09.00 på morgonen

 Post hämtas högst en gång om dagen

 Sista tillfälle att lämna post för att hanteras samma dag är tidigare 
än kl 16.00

 Internpost delas ut dagen efter

21%

47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal

21%

47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal

21%

47%

32%

Outsourcing

Outtasking

In-house

26%

58%

16%

1 posttur

2 postturer

Fler än 2 postturer

89%

11%

Multiskillar

Multiskillar inte

63%

37%

Mäter nyckeltal

Mäter ej nyckeltal

All data som samlas in gäller 2015
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Programmets tidsplan

Jul

Aug

Sep

Okt

Nov

Dec

Jun

Maj

Apr

Mar

Feb

Jan

Landstings-

benchmarking

2016

5. Servicechef Roundtable

(24 nov, Stockholm)

Strategier, trender och omvärldsbevakning
1. Kick-off (28 jan, Video) 

2. Landstingsavstämningar (Video)

3. Slutrapportering (9 juni, Stockholm)

Presentation och diskussion av resultat 

4. Benchlearning (21-22 sep, Gävle)

Kunskaps- och erfarenhetsutbyte 

0. NBI och processworkshops
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Best Practice beräknas utifrån kostnader, servicenivåer 
och resultat från brukarundersökning 

0-3 p 0-1,5 p 0-1,5 p 0-6 p

Kostnad

Service-

nivå

NBI

Best

Practice

Beskrivning av Best Practice-beräkning
► Tre viktade delar ligger till grund för beräkningen av 

vilken deltagande site som är Best Practice för 

respektive process

► Kostnadsnyckeltal, 0-3 poäng

► Servicenivå, 0-1,5 poäng

► NöjdBrukarIndex (NBI), 0-1,5 poäng

► Maxpoäng för varje process är 6 poäng, vilket 

förutsätter:

► Lägst kostnadsnyckeltal

► Högsta möjliga servicenivå

► Högsta möjliga NBI

► Högst totalsumma ger Best Practice
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Det har varit en härlig utvecklingsresa från 
2011 till 2016

2011 2016 

Ingen kunskap om benchmarking mellan sjukhus och 

landsting
Benchmarking – det är vi bra på!

Ingen aning om vilken kostnadseffektivitet sitt eget 

sjukhus hade

Bra kontroll på kostnad per process och även i 

jämförelse med andra sjukhus!

Olika ”språk” och definitioner
Gemensamt språk och definitioner som underlättar 

diskussioner mellan sjukhus!

Endast ett fåtal sjukhus mätte patientnöjdhet och 

kundnöjdhet
Alla deltagare mäter nöjdhet!

Olika lösningar av patientkost i hela Sverige Lärt av varandra och utvecklat processen!

Årets tema ”Övertagande av aktiviteter från vården” Full fart med Vårdnära Service – VNS!

Mycket begränsat utbyte av information och smarta 

lösningar mellan Landstingen 
Flera träffar per år och många ”spontana” kontakter 

mellan Landsting!
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40

80

120

2011 2012 2013 2014 2015

0

2

4
-45%
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2011 2012 2013 2014 2015

4

2

0

-36%

200

250

300

2011 2012 2013 2014 2015

0

4

2

-18%

Benchmarking som används på rätt sätt har 
potential att leda till stora förbättringar

*Kostnadsnyckeltal – MF & PK: Processkostnad (SEK) / vårddygn, LV: Processkostnad (SEK) / kvm

2011 2015

● 92,84 51,51

▲ 3,87 3,61

SEK/ Vårddygn NBI

NBI

NBI

SEK/ Vårddygn

SEK/ kvm

2011 2015

● 270,28 174,04

▲ 3,19 4,20

2011 2015

● 292,60 239,43

▲ 3,18 3,41

Materielförsörjning
Sjukhus A 

Patientkost
Sjukhus B

Lokalvård
Sjukhus C

● Processkostnad

▲ Nöjd Brukar Index
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…det räcker dock inte att bara mäta, 
förbättringsprojekt måste också genomföras

*Kostnadsnyckeltal – MF & PK: Processkostnad (SEK) / vårddygn, LV: Processkostnad (SEK) / kvm

2011 2015

● 36,68 74,93

▲ 3,55 3,41

2011 2015

● 169,53 291,44

▲ 4,32 4,10

2011 2015

● 176,88 192,06

▲ 3,76 3,98

SEK/ Vårddygn NBI

NBI

NBI

SEK/ Vårddygn

SEK/ kvm

Materielförsörjning
Sjukhus D 

Patientkost
Sjukhus E

Lokalvård
Sjukhus F

100

200

300

2011 2012 2013 2014 2015

4

2

0

+72%

150

180

210

2011 2012 2013 2014 2015
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EY har utmanat sjukhusen inom ett antal 
andra utvecklingsområden

Kontaktcenter

Vårdnära Service 

(VNS)

Mätning & 

uppföljning

Aktivitetsbaserade 

arbetsplatser

Ny teknologi

Vad och hur ska 

man upphandandla
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Känslan 2011…
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…och känslan 2016!
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Takk!

Spørsmål


