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SAMMANFATTNING

I budget for 2005 beslot kommunfullmiktige att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utreda mdjligheterna till administrativa effektiviseringar. Med
anledning av detta tillsatte stadsdirektoren under hosten 2005 en projekt-
organisation som fick i uppdrag att genomféra en Gversyn av stadens -
administration. Syftet med 6versynen har varit att klargora i vilken
utstrackning det dr mdjligt att reducera kostnaderna, effektivisera och hoja
kvaliteten i stadens administration och omférdela resurserna till stadens
kdrnverksamheter. Oversynen har omfattat den interna stod- och service-
administrationen inom funktionsomridena ekonomi, personal, IT, lokaler,
upphandling/inkdp samt kontorsadministration. Oversynen inkluderar
stadsdelsforvaltningarna, fackforvaltningarna, bolagen, stacislednings—
kontoret samt Stadshus AB.

Genomfdrandet av 6versynen har skett i tvd huvudsakliga steg. Det forsta
steget omfattade en kartléiggning av nuléget och resultatet av denna pres-
enterades i en delrapport som dverldmnades till styrgruppen i december
2005. Det andra steget, den s k borldgesprocessen, ska leda till ett forslag
om hur stadens stdd- och servicefunktioner kan effektiviseras och/eller f3
en hogre kvalitet vilket presenteras i denna slutrapport.

Det forsta steget, d v s kartliggningen av nuliget avseende de utvalda
administrativa stdd- och servicefunktionerna, bygger i huvudsak p3 besok
i olika forvaltningar och bolag samt pd uppgiftsinsamling via enkiiter.

Resultatet av nulégeskartliggningen ledde till bedémningen och slutsatsen
att det finns en effektiviseringspotential inom stadens interna stod- och
servicefunktioner. Samordningen av vissa administrativa stddfunktioner
kan utvecklas for att nd stordriftsfordelar och dirmed inte bara kunna
effektivisera ber6rd administration utan ocksd héja kvaliteten. Projektet
beddmer ocksi att stadsledningskontorets roll f6r strategi och styrning
behover tydliggdras avseende bl a lokaladministration samt att indamals-
enliga systemstdd saknas inom ndgra omriden.

En av utgdngspunkterna for projektet har varit att 1dmna forslag p& effekti-
viseringar som dr genomforbara inom en rimlig tidsram vilket bedéms till
en period av ett till tre dr. Detta dr det huvudsakliga skilet till att bolagen i
nuldget inte omfattas av projektets forslag, dd den méngfald av systemstod
som férekommer inom denna sektor bedoms som svéra att integrera och
samordna i ett kort perspektiv. Projektets bedomning 4r dock att det finns
en effektiviseringspotential dven for bolagens administrativa stod- och
servicefunktioner men att detta beh6ver utredas vidare.
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Projektet anser att en av grundfSrutsittningarna for att kunna effektivisera
administrativ verksambhet dr att arbetssétten och dess processer utvecklas
och forddlas, vilket lter sig goras bist i en samlad administrativ funktion.
Med en sddan kan ocksd samordningseffekter och stordriftsfordelar upp-
std. Projektet har vagt detta mot behovet av att de administrativa funktion-
erna finns geografiskt och/eller organisatoriskt nira verksamheterna.

Projektet har haft som direktiv att sirskilt analysera mojligheterna och
problemen med en gemensam service och projektet gér bedomningen att
for vissa administrativa omrdden Gverviger behovet av samordning i en
gemensam organisatorisk enhet. Projektet foreslar dérfor att en gemensam
servicefunktion inréttas i staden. De omrdden som projektet bedémer vara
lampliga for att samordnas i en gemensam funktion 4r sidana som hant-
erar omfattande volymer och som har relativt standardiserade rutiner.
Vidare dr en gemensam funktion ocksd lémpad for specialistkompetens
som av olika skil inte finns inom varje forvaltning.

Andra forutsittningar for att kunna arbeta effektivt ér att det finns ett vil
fungerande systemstdd och att det anvinds pé ett indamélsenligt sitt samt
att medarbetarens kompetens ér tillricklig. Projektet har darfor analyserat
majligheter till effektiviseringar ur fyra huvudsakliga aspekter: arbetssitt
och dess processer, mdjlighet till samordning, systemstod samt kompetens.

Det ska héllas i minnet att projektet haft i uppdrag att analysera berdrd
administration ur ett stadsévergripande perspektiv. De forslag till effekt-
iviseringar som redovisas i denna rapport har i huvudsak ett sddant per-
spektiv vilket kan innebéra att en enskild férvaltning inte nédvindigtvis
uppfattar férindringarna som en kvalitetshGjning. Det dr emellertid proj-
ektets uppfattning att det lokala och det stads6vergripande perspektivet
generellt inte stir i motsattning till varandra och bedomningen ir att
forslagen till 6vervigande del 4r fordelaktiga ur biagge perspektiven.

De forslag till effektiviseringar som projektet lamnar i denna rapport r att
inrétta en gemensam 16neadministration med tilliggstjanster f6r samtliga
forvaltningar, en gemensam véxelfunktion for samtliga forvaltningar samt
en gemensam IT-infrastruktur, servermiljo och IT-drift och support for de
s k St Erik Net-forvaltningarna.

Vidare foreslds en forstirkt kompetens inom lokaladministration avseende
ny-, om- och tillbyggnad for samtliga forvaltningar. En konsultgrupp for
bestillarstod foreslds inrdttas i en gemensam servicefunktion. Forstirkt
kompetens foreslds ocksd inom upphandlingsomrédet genom tydlig
indelning i, och ansvar o1, inkdpsomréden samt inom inkopsomridet for

PROJEKT OVERSYN AV STADENS ADMINISTRATION

SLUTRAPPORT



C‘LHO

<
Sz
o &

A
sin 6 (151)

att nd 6kad avtalsfoljsamhet. En konsultgrupp for stod i upphandlings-
fragor foreslas inrittas i en gemensam servicefunktion.

Projektet foreslar ocks att LISA-sjilvservice gors tillgéngligt for samtliga
ménadsanstillda, att ett nytt systemstod for lokaladministration utvecklas
samt att ett nytt avtalshanteringssystem och avropssystem for inkdp/-
upphandling infdrs inom staden.

Avslutningsvis foreslds att enhetliga arbetssitt inf6érs och utvecklas inom
berdrda administrativa omréden samt att stadsledningskontorets funktion
som samordnare tydliggdrs och stirks gillande lokaladministration samt
renodlas géllande inkdp och upphandling.

Den sammanlagda effektiviseringspotential som projektets forslag medfor
bedoms uppga till 217 mnkr drligen nér foreslagna fordndringar dr genom-
forda. Vid ett beslut om genomférande av forslagen senast vid drsskiftet
2006/2007 bed6éms effektiviseringen vara genomford senast under 2009.
Ett beslut vid denna tidpunkt innebiér att viss effektivisering berdknas
intriffa redan under 2007 for att sedan 6ka for varje ar t o m 2009. Detta
innebir att den sammanlagda effektiviseringen t o m 2009 beréknas till
drygt 500 mnkr.

Den gemensamma servicefunktionen foreslds placeras i en fér indamaélet
nybildad f6rvaltning. Projektets principiella uppfattning 4r att den nya
forvaltningen bor vara tjinstemannastyrd. Denna styrning bor utforas av
representanter frén forvaltningar och bolag.
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INLEDNING

I'budget £6r 2005 beslét kommunfullmiktige att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utreda mdjligheterna till administrativa effektiviseringar. Med

~anledning av detta tillsatte stadsdirektoren under hosten 2005 en projekt-
organisation som fick i uppdrag att genomfora en 6versyn av stadens
administration. Syftet med 6versynen har varit att klargora i vilken ut-
strickning det 4r mojligt att reducera kostnaderna, effektivisera och hoja
kvaliteten i stadens administration och omfordela resurserna till stadens
kiarnverksamheter. Enligt den av stadsdirektoren beslutade projektplanen
for uppdraget ska 6versynen vara genomford senast 2006-03-31. Denna
rapport ir projektets slutrapport och 6verldimnas hérmed till styrgruppen. I
enlighet med beslut av styrgruppen innehdller denna rapport/ inga forslag
gillande genomforande av foreslagna effektiviseringar. Ett forslag till
genomfdrandeplan kommer att utarbetas och 6verldmnas till stadsdir-
ektdren senast 31 maj 2006.

UPPDRAGET

Projektorganisationens uppdrag har varit att genomf6ra en Gversyn av
stadens interna stdd- och serviceadministration inom funktionsomridena
ekonomi, personal, IT, lokaler, upphandling/ink6p samt kontorsadmini-
stration. Oversynen har omfattat stadsdelsforvaltningarna, fackforvaltning-
arna, bolagen, stadsledningskontoret samt koncernledningen. Aven den
administration som finns inom verksamheterna har omfattats av ver-

synen.

Projektet har haft att kartldgga de berérda administrativa funktionemna,
jamfora stadens administrativa organisation med andra organisationer samt
gora jamforelser internt inom staden, analysera stadens samlade admini-
stration, ldmna forslag till beslut géllande exempelvis val av framtida
organisation samt l&mna forslag till genomférande gillande dtgirder,
tidsplan etc. I projektdirektiven for utredningen anges ocksé att frigan om
vilka mdjligheter och problem som finns med gemensam service sérskilt
ska belysas.

En av de avgrénsningar for utredningen som anges i projektplanen ér att

- analysen inte ska omfatta mdjligheten att helt eller delvis overlta driften
av administrativ stddfunktion till en extern organisation. P4 férekommen
anledning (det s k KITT-avtalet) har emellertid projektet analyserat frigan
om externt utférande inom ramen f6r delprojekt IT-administration. Denna
analys samt skélen till att projektet hir gjort ett avsteg frdn projektdirek-
tiven redovisas i avsnittet om IT-administration lingre fram i denna
rapport.
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PROJEKTORGANISATION

Projektgruppens arbete har letts av en styrgrupp (som dven utgjort styr-
grupp for projektet effektivt resursutnyttjande i stadens namnder) med
stadsdirektéren Bosse Sundling som ordforande. Ovriga som ingétt i
styrgruppen dr Inger Bévner (bitrddande stadsdirektor), Anders Carstorp
(ekonomidirektor), Lillemor Birgersson (personaldirektor) t o m mars
2006, Eva Frunk Lind (personaldirektdr) fr o m april 2006, Lars Garg
(avdelningschef) t o m februari 2006 samt Hikan Andersson
(avdelningschef) fr o m mars 2006.

Det har funnits en referensgrupp for projektet vars huvudsdidiga uppgift
har varit att bidra med synpunkter pd projektarbetet och fungera som
bollplank for projektledningen. Referensgruppen har bestétt av Bertil
Ostberg (stadsdelsdirektdr, Bromma sdf), Jan Johansson (stadsdelsdirek-
tor, Skdrholmen sdf), Irene Svenonius (férvaltningsdirektor, utrednings-
och statistikkontoret), Kjell Karlsson (forvaltningsdirektor, idrottsférvalt-
ningen), Christel Wiman (verkstéllande direktor, Stockholms hamn AB)
samt Hans Pettersson (verkstillande direktor, AB Familjebostéder).

Det har ocksd funnits referensgrupper for respektive delprojekt.

Den f6r uppdraget tillsatta projektorganisationen har bestétt av féljande
personer:

Kersti Ruthstrom, projektledare (stadsledningskontoret).
Christer Edfeldt, bitridande projektledare (Alvsjo sdf).
Gitte Lilja, projektassistent (stadsledningskontoret).

Pian Hallner, delprojektledare, personal (stadsledningskontoret).

Katarina Lincoln, delprojektledare, lokaler och kontor (Vantor sdf).

Stefan Carlson, delprojektledare, IT (Skarpnéck sdf).

Dennis Bring, delprojektledare, inkdp/upphandling (stadslednings-
kontoret)

Lena Gerlofstig, delprojektledare (halvtid), ekonomi (stadslednings-
kontoret). ,

Carina Wirén, delprojektledare (halvtid), ekonomi (stadsledningskontoret).

Till projektet har ocksd ett konsultforetag varit knutet vars frimsta uppgift
har varit att svara f6r metodstod samt att tillsammans med projektmed-
lemmarna svara for analys och dokumentation.
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GENOMFORANDE AV OVERSYNEN OCH METODEN FOR
DETTA

Genomforandet av dversynen av stadens administration har skett i tv3
huvudsakliga steg. Det forsta steget omfattade en kartliggning av nuliget
och resultatet av denna presenterades i en delrapport som éverlimnades
till styrgruppen i december 2005. Det andra steget, den s k borliges-
processen, ska leda till ett forslag om hur stadens st6d- och servicefunk-
tioner kan effektiviseras och/eller f4 en hogre kvalitet vilket presenteras i
denna slutrapport.

Nuldgeskartldggningen byggde i huvudsak pd besok i olika/férvaltningar
och bolag samt pd uppgiftsinsamling via enkiter. Kartliggningen fore-
gicks av en avgrinsning av vilka huvudprocesser som skulle studeras inom
de olika administrativa omridena. Enkiterna och besken har syftat till att
gora savil en kvantitativ som kvalitativ kartliggning av befintlig verksam-
het. Inom ekonomiadministrationen omfattades inte forvaltningamna av nu-
lageskartldggningen dd det pagick ett inférande av ett nytt ekonomisystem.

Den kvalitativa unders6kningen genomfordes vid bes6k pd olika arbets-
platser i stadens organisation. Besoken har i huvudsak handlat om att
kartlégga befintliga arbetssiitt och rutiner for de utvalda arbetsprocesserna.

De enkiter som anvéndes for den kvantitativa kartliggningen bestod dels
av tidsallokeringsdata, d v s frdgor om hur stor andel av berdrd medar-
betares arbetstid som anvénds for de utvalda arbetsuppgifterna/ process-
erna, dels av frigor om handlaggningsvolymer, uppgift om kopta tjdnster
samt frigor om anvindning av systemstod. Tidsallokeringsenkiterna
skickades till berdrda medarbetare inom stadens organisation via kontakt-
personer pé respektive forvaltning och bolag. De berdrda medarbetarna
har séledes besvarat enkéten individuellt.

Enkiterna gillande handliggningsvolymer, kopta tjanster och systemstod
skickades ocks4 till kontaktpersonerna, men har besvarats samlat for varje
forvaltning och bolag. Den kvalitativa och kvantitativa undersékningen
végdes sedan samman for att ge en s8 adekvat och tydlig bild av nuliget
som méjligt. Kartldggningen av nulédget innehller ven jamforelser
mellan olika forvaltningar och bolag av ngra utvalda arbetsprocesser.
Vissa effektivitetsjimforelser har gjorts genom att stélla antalet drsarbeten
for en arbetsprocess i relation till en handlaggningsvolym, exempelvis
antal 16nespecifikationer per drsarbetare.
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Svarsfrekvensen for de individuella enkéterna var genomgaende hog nér
det giller den gemensamma administrationen (i allminhet den som finns
inom huvudkontoren eller motsvarande). Svarsfrekvensen avseende den
administration som finns i verksamheterna (i skolor, pd bibliotek etc) var
ligre. Sammantaget varierade svarsfrekvensen mellan olika f6rvaltningar
och bolag men ocksd mellan olika administrativa omréden. Exempelvis
var svarsfrekvensen inom personalomridet hog medan kontorsomridet
hade en légre svarsfrekvens. Detta kan bland annat forklaras av att kon-
torsomridet dr svart att identifiera, sirskilt den kontorsadministration som
finns inom verksamheterna.

For enkétutskicken géllande handliggningsvolymer, kopta tjanster och
systemstdd far svarsfrekvensen sgas vara tillfredsstillande/ efter det att
projektet efterfrdgat kompletteringar av uppgifter.

Infor och i vissa fall dven under det andra steget, borldgesanalysen, skedde
ytterligare avgrinsningar av vilka processer inom respektive funktions-
omrdde som ansdgs vara relevanta for en sddan analys. De processer som
under utredningens géng bedomdes ha ingen eller begriinsad effektivi-
seringspotential inom en rimlig tidsram, lades 8t sidan i det fortsatta
utredningsarbetet. Infér borldgesanalysen skedde en kvalitetskontroll av de
uppgifter som forvaltningar och bolag limnat i nuldgeskartldggningen.
Detta skedde genom att uppgifterna skickades till respektive férvaltning
och bolag med en begéran om att uppgifterna skulle sakgranskas samt
genom personliga kontakter. Resultatet av borldgesanalysen framgér av
respektive redovisning for delprojekten.

Projektet har under utredningens géng besokt och ftt besok av represen-
tanter frin andra kommuner och organisationer som har erfarenhet av
gemensamma serviceldsningar. Som exempel pa dessa kan nimnas
Goteborgs stad, Visterds stad, Malmo stad, Vista Gotalandsregionen,
Link6pings kommun, Oslo kommun, Féreningssparbanken m fl. Projektet
har dven haft erfarenhetsutbyte med Képenhamns kommun som ocksé
utreder frigan om bl a gemensamma serviceldsningar for vissa admini-
strativa funktioner.

Erfarenheter som dragits av dessa besok redovisas inom respektive
delprojekt (ddr det dr aktuellt).

RESULTATET AV NULAGESKARTLAGGNINGEN

I det f6ljande redovisas i kort sammanfattning de observationer som gjorts
och de slutsatser som projektet dragit av genomford nuldgeskartldggning.
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Resultatet av kartldggningen for varje funktionsomride redovisas i
respektive avsnitt for delprojekten ldngre fram i rapporten.

Projektets bedomning &r att nuldgeskartliggningen gett en god bild av hur
man arbetar inom de aktuella stéd- och servicefunktionerna, hur man ir
organiserad, vilken bemanning som finns osv. Visserligen rider fort-
farande en viss osékerhet om hur mycket resurser som liggs ner p3
exempelvis kontorsadministration inom staden, men vad giller de pro-
cesser som ir foremél for forslag till effektiviseringar har projektet ett
tillréckligt faktaunderlag.

Resultatet av nuldgeskartlaggningen har lett till bedomningen och slut-
satsen att det finns en effektiviseringspotential inom stadens interna stod-
och servicefunktioner. Det finns en tydlig utvecklingspotential vad giller
arbetssitt och dess processer, vilket 4r en grundliggande forutsittning for
att nd effektiviseringar. Vidare gors bedomningen att samordningen kan
utvecklas for att nd stordriftsfordelar och dirmed inte bara kunna effekt-
ivisera berdrd administration utan ocksi hoja kvaliteten. Det kan konsta-
teras att samordning inom staden idag sker i en begrinsad omfattning.
Visserligen finns ndgra exempel dir tv eller flera forvaltningar har sam-
ordnat en administrativ funktion, men dessa exempel dr snarast undantag
frén den vanligast forekommande ordningen dir férvaltningen och bolaget
sjélv skoter sin administration.

Vidare beddmer projektet att forutsdttningarna for effektiviseringar pa den
enskilda forvaltningen och bolaget 4r begransade vad giller stod- och
servicefunktionerna. Detta beror pd att bemanningen &r begrinsad inom de
berdrda administrativa omradena och att stod- och servicefunktionerna
inte betraktas som utvecklingsomraden pd samma sitt som kimnverk-
samheterna gor. Om effektiviseringar ska uppnés krévs en tydlig styrning
av fragan.

Ovriga observationer som gjorts vid nuligeskartl:iggningen ar att inda-
mélsenliga systemstdd saknas inom ndgra omréden. Vidare kan sigas att
befintliga systemstdd inte nyttjas fullt ut. Detta kan exemplifieras med
LISA-systemet ddr mojligheten till en utvecklad sjilvservice finns men
dér implementeringen av detta sker 1dngsamt. Det systemstod som an-
viénds varierar i ganska liten omfattning inom stadsdelsférvaltningarna
medan det finns en ndgot storre variation inom fackforvaltningarna. Den
stOrsta variationen finns inom bolagen dir det idag finns ett antal olika
system for bl a 16neadministration, ekonomiadministration och IT-
administration.
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Ytterligare observationer vid nuldgeskartldggningen &r att det inom nigra
omréden, sirskilt lokaladministration och ink6p/upphandling inom stads-
delsforvaltningarna, finns en varierande kompetens och bemanning. Vissa
forvaltningarna har i det ndrmaste en expertkompetens i sin organisation
medan den helt saknas pé andra hall. Den 1ga bemanning som férekom-
mer pé vissa stillen medfor en uppenbar sérbarhet dir sjukdom eller annat
skil till frinvaro kan f8 stora konsekvenser f6r en upphandling, ett om-
byggnadsprojekt etc.

Utifrén resultatet av nulédgeskartliggningen gor projektet ocksd bed6m-
ningen att stadsledningskontoret behover ha en tydligare roll vad giller
strategi och styrning. Detta dr sirskilt efterfrdgat inom lokaladministra-
tionen dér stadsledningskontorets styrande och samordnade roll behover
tydliggoras och forstirkas.

FORSLAG TILL EFFEKTIVISERINGAR

En av utgdngspunkterna for projektet har varit att 1imna forslag pé
effektiviseringar som &r genomforbara inom en rimlig tidsram vilket
bedoms till en period av ett till tre r. Projektets uppfattning 4r att ett
relativt skyndsamt genomf6rande av féreslagna fordndringar ger goda
forutsittningar for att den beréknade effektiviseringspotentialen ska kunna
realiseras. Om ett genomforande av forslagen drojer alltfor ldnge riskerar
det faktabaserade underlag som legat till grund for férslagen bli inaktuellt.

P4 grund av utgéngspunkten att projektets forslag ska vara genomforbara
inom en tredrsperiod, omfattar forslagen inte bolagen. Den variation av
system for exempelvis l16neadministration och IT-administration som hér
forekommer beddms som svéra att integrera och samordna i ett kort
perspektiv. Den snéva tidsram och de ekonomiska forutsédttningar som stétt
till projektets forfogande har medfort att borldgesanalyserna har koncen-
trerats pé stadsdelsforvaltningarnas och fackférvaltningarnas administra-
tion déir det systemstdd som anviénds ér likartat (med ndgra undantag).
Projektets bedémning dr dock att det finns en effektiviseringspotential
dven for bolagens administrativa st6d- och servicefunktioner men att detta
behdver utredas vidare.

Projektet anser att en av grundforutsittningarna for att kunna effektivisera
administrativ verksamhet ar att arbetssétten och dess processer utvecklas
och foridlas. Detta 14ter sig bist goras om de som utfor en arbetsuppgift
inte dr geografiskt utspridda inom en organisation. En samlad administra-
tiv funktion ger goda forutsittningar for att kunna identifiera och utveckla
arbetsprocesser och samtidigt i enhetliga sidana. Med en samlad admini-
strativ funktion kan ocksa samordningseffekter och stordriftsfordelar upp-
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std vilket i sig &r en grogrund for effektiviseringar och for en kvalitets-
Okning. Mot detta ska vigas behovet av att de administrativa funktionerna
finns geografiskt och/eller organisatoriskt nira verksamheterna.

Projektet gor bedomningen att for vissa administrativa omrden 6vervager
behovet av samordning i en gemensam organisatorisk enhet medan det for
andra omrdden bed6ms vara av storre vikt att administrationen finns nira
verksamheten och/eller att en gemensam funktion inte skulle ge nigra
stordriftsfordelar. De omrdden som projektet bedémer vara limpliga for att
samordnas i en gemensam funktion dr sddana som hanterar omfattande
volymer och som har relativt standardiserade rutiner. Vidare ir en gemen-
sam funktion ocksd ar lampad for specialistkompetens som det bl a av
ekonomiska skil inte @r rimligt eller mojligt att varje forvalthing och bolag
har inom sin organisation. For att organisatoriskt kunna hantera behovet av
samordning for att uppnd effektiviseringar av vissa administrativa uppgift-
er, foreslds att en gemensam service inrittas inom stadens organisation.
Detta redovisas mer utforligt lingre fram i denna rapport.

Andra forutsattningar for att kunna arbeta effektivt ir att det finns ett vil
fungerande systemstdd och att det anvinds pd ett indamélsenligt sitt.
Vidare dr kompetens en viktig effektivitetsfriga d& adekvat kompetens ar
en forutsittning for att en arbetsprocess ska kunna utféras pé ett effektivt
sitt. Med utgéngspunkt frdn detta resonemang har projektet analyserat det
befintliga systemstddet for berdrda administrativa funktioner samt hur det
anvinds, det eventuella behovet av ett nytt eller utvecklat systemstod samt
det eventuella behovet av kompetenshdjande insatser.

Det ska héllas i minnet att projektet haft i uppdrag att analysera berord
administration ur ett stads6vergripande perspektiv. De forslag till effektivi-
seringar som redovisas har i huvudsak ett sddant perspektiv vilket kan
innebdra att en enskild forvaltning inte nodvindigtvis uppfattar forind-
ringarna som en kvalitetshojning. Det dr emellertid projektets uppfattning
att det lokala och det stads6vergripande perspektivet generellt inte stér i
motséttning till varandra och bedémningen ér att forslagen till Gvervig-
ande del ar fordelaktiga ur bégge perspektiven.

Sammanfattningsvis har siledes projektet analyserat mojligheter till
effektiviseringar ur fyra huvudsakliga aspekter: arbetssitt och dess
processer, mojlighet till samordning, systemstod samt kompetens.

For att 4skddliggora de huvudsaklig effektiviseringsforslag som projektet
sammantaget har redovisas nedan en sammanstillning av dessa. Inom
ramen for de borlagesanalyser som redovisas for respektive delprojekt
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lamnas ocksa négra forslag om fortsatt utredning for vissa frigestillningar.
Dessa sammanstills nedan.

SAMMANSTALLNING AV PROJEKTETS FORSLAG

Inritta gemensam och standardiserad
* Loneadministration med tilliggstjdnster (samtliga forvaltningar
inkl stadsledningskontoret)
* Viixelfunktion (samtliga férvaltningar inkl stadsledningskontoret)
* Infrastrukturellt IT-st6d (S:t Erik Net-forvaltningar”)

Forstirkt kompetens inom

* Lokaladministration avseende i forsta hand ny-, o mf och
tillbyggnad (samtliga forvaltningar). En konsultgrupp for
bestillarstod inréttas i en gemensam servicefunktion.

* Upphandling genom tydlig indelning i, och ansvar for, inkops-
omraden (samtliga forvaltningar). En konsultgrupp for stod i
upphandlingsfrigor samt for upphandlingar inréttas i en gemensam
servicefunktion.

* Inkop for att nd 6kad avtalsfoljsamhet

Systemstod

* LISA-sjilvservice gors tillgéngligt for samtliga manadsanstillda

* Nytt systemstdd for lokaladministration

* InfOra ett avtalshanteringssystem och avropssystem for inkop/-
upphandling

* Fullfolja inforandet av Agresso for att realisera effektiviserings-
potentialen inom ekonomiadministrationen. Utvérdering om
eventuell samordning sker senare.

Arbetssdtt och dess processer
* Utveckla och infora enhetliga arbetssitt

Stadsledningskontorets roll
¢ Stadsledningskontorets funktion som samordnare tydliggors och
stirks géllande lokaladministration
* Stadsledningskontorets roll gillande inkdp/upphandling renodlas

PROJEKT OVERSYN AV STADENS ADMINISTRATION
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Foreslds utredas vidare

IT-administration

*  Bolagens och fackforvaltningarnas (de som inte &r s k St Erik Net-
forvaltningar) forutséattningar for att anslutas till en gemensam
servicefunktion. 3 "

*  Forutséttningen for standardisering och anslutande till en gemensam
servicefunktion gillande IT i skolan och publika datorer.

* Mojligheterna till att integrera det adminstrativa nitet och EDU-nitet.

* Forutsattningen for att drift, support och forvaltning av lokala
verksamhetssystem kan anslutas till en gemensam servicefunktion

Personaladministration . /
* Forutsdttningen for elektroniska personalakter.
* Forutsdttningen for ett gemensamt l6nehanteringssystem for bolagen.

Kontorsadministration
* Forutsittningen for att ansluta bolag till en gemensam vixelfunktion.

I foljande avsnitt redovisas borlagesanalysen med foreslagna effektivi-
seringar for respektive delomréde. For varje omrade redovisas de forutsitt-
ningar som observerats vid nuldgeskartlaggningen, de férandringar som
foreslés och bedomda effekter av dessa, vilka konsekvenser forslagen
forvintas f& samt en bedomning av den fortsatta utvecklingen inom
omrédet.

IT-ADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

I projektplanen definierades begreppet IT-administration som ”organisa-
tion och arbetssitt for att upprétthdlla det informationstekniska stodet till
stadens verksamheter”. Det informationstekniska stédet i Stockholms stad
ir dock oerhort omfattande och behov av ytterligare avgriansning var n6d-
véindigt med hénsyn till projektets budget och tidplan. Projektet kom fram
till att med “IT-administration” i denna dversyn ska avses organisation och
arbetssitt for att upprétthélla det infrastrukturella TT-stodet till stadens
verksamheter.

Med infrastrukturellt IT-st6d menas foljande. En stor del av det IT-stod
som anvénds i en typisk kontorsmiljo ir i teorin helt verksamhets-
oberoende. Den teknik som gor att en IT-anvindare kan logga in p sin
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dator, komma 3t filer och kataloger pé en server, skriva ut, skicka e-post,
Oppna program eller soka information pd internet behGver egentligen inte
skilja sig i ndgot visentligt avseende mellan exempelvis en typisk kom-
munal f6rvaltning och en statlig myndighet eller ett privat féretag. Det
som ur IT-hénseende ddremot kan skilja en verksamhet frén en annan &r
behovet av olika verksamhetsspecifika system.' En stadsdelsforvaltning
har kanske behov av ett drendehanteringssystem inom omsorgen medan ett
bolag kan ha behov av ett system for exempelvis grindstyrning. Alla verk-
sambeter har ocksd behov av t ex ekonomi- och personalsystem. Stadens
hantering av sdana verksamhetssystem omfattas inte av denna dversyn.

Stadens forvaltningar och bolag har beroende pa typ av
verksambhet olika behov av verksamhetssysteni. Det IT-stod
som mdste levereras till dessa forvaltningar och bolag
oayvsett val av verksamhetssystem dr det IT-stod som
omfattas av denna oversyn.

Fler undantag finns dock vad giller avgrinsningen. Plattform for e-tjénster
(externa och interna tjinster pd intrandt/internet) omfattas inte heller av
denna Gversyn da ett projekt for att uppritta en sddan for staden gemensam
plattform redan pdgér. I delprojektets nuldgesanalys granskades ocks&
inledningsvis férutom det administrativa IT-st6det till stadens interna IT-
anvéndare dven det publika IT-stodet till stadens elever (IT i skolan) samt
telefoni. Det beslots dock tidigt att Gversynen framfor allt skulle koncen-
treras pa det administrativa IT-stodet. Anledningen till detta var framfor
allt projektets begrénsade budget och tidplan. Projektet valde att gora en
avgrinsning som gav mojlighet att leverera ett realistiskt, genomférbart
och noga analyserat forédndringsforslag. Projektet ser dock ytterligare/-
framtida behov av utveckling och foridndring vilket redogors ndrmare f6r
under avsnittet “Fortsatt utveckling”.

Delprojektets nuliigeskartliggning

Den nuldgeskartliggning som genomforts av delprojektet visade att det
finns stora skillnader i resursférbrukningen inom avgrinsningen forvalt-
ningarna och bolagen sinsemellan, men &dven att det inte tycks finnas
ndgon tydlig korrelation mellan denna resursférbrukning och den an-
véandarupplevda kvaliteten. Detta har framkommit i den kvantitativa
undersékningen (enkitundersdkningen) men ocksd i den kvalitativa

1 Verksamhetsspecifika behov kan stilla olika krav dven p4 det infrastrukturella IT-stédet vad giller t.ex.
sikerhet, tillginglighet och servicenivier. Dessa olika krav kan dock hanteras genom olika
Gverenskommelser/avtal. Den grandliggande tekniken och de grundléiggande arbetssitten kan vara de samma.
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undersokningen (intervjuer, besok, referensgruppsméten m m). Projektet
konstaterade efter nuldgesanalysen bl a foljande.

- IT i Stockholms stad dr ett tydligt resultat av en
langtgdende enhetsvis uppbyggnad och de konsekvenser
detta medfor. :

- Det rdder en uppenbar brist pd stadsévergripande styrning
och standardisering inom IT-verksamheten i staden.

Stora skillnader @ven i de i teorin verksamhetsoberoende delarna rider
sdvil tekniskt som organisatoriskt mellan stadens olika forvaltningar och
bolag. Ett standardkoncept for lokala nitverk och arbetsstationer finns
dock inom avgrinsningen — S:t Erik Net. S:t Erik Net etabl¢rades inom
Stockholms stad 1996-1997 i samverkan mellan stadsledningskontoret och
forvaltningar. Syftet med S:t Erik Net ér bl a att forvaltningar och bolag,

d v s deras anvindare och nitadministratorer, ska ha tillgéng till en kost-
nadseffektiv, anvindarvinlig och drift- och informationssiker standard for
lokala nét. S:t Erik Net-begreppet indelas idag i tva delar, S:t Erik Adm
Net (det administrativa nétet) och S:t Erik Edu Net (det publika néitet for
larare och elever). Idag ar 30 av stadens 36 forvaltningar medlemmar i

S:t Erik Net. Inga bolag har valt att ansluta sig.

Négon i alla detaljer enhetlig standard har S:t Erik Net dock aldrig blivit.
Det finns betydande skillnader mellan S:t Erik Adm Net och S:t Erik Edu
Net. P4 lokal niv 4r dessa tvd nit som regel oftast separerade sévil tek-
niskt som organisatoriskt. Den ridande tekniska skillnaden mellan tvi
forvaltningar dr dessutom éven inom S:t Erik Adm Net s8 pass stor att en
anvéndare frin en forvaltning som regel inte kan logga in p& och anviinda
en PC pd en annan forvaltning. Nist intill samtliga férvaltningar och
bolag, inom S:t Erik Net eller utanfor, har en egen IT-enhet med egen lokal
IT-personal som hanterar drift, support, forvaltning och utveckling av det
infrastrukturella IT-stodet.

Slutsatser fran nuligeskartliggningen

Sammanfattningsvis har projektet efter nuligeskartléiggningen kunnat
konstatera f6ljande.

- Det infrastrukturella IT-stodet i Stockholms stad kostar ur ett
stadsdvergripande perspektiv betydligt mer #n det skulle kunna
gora.

- Det infrastrukturella IT-stédet i staden héller en ur ett
stadsovergripande perspektiv ligre kvalitet 4n det skulle kunna
gora.
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Minga av de IT-chefer i staden som projektet talat med har med eftertryck
lyft fram stadens sitt att hantera bl a Gvertalighet och rehabilitering som en
starkt bidragande orsak till lokalt forekommande kvalitetsbrister och hoga
kostnader. Man anser att kravet pd kompetens hos den IT-personal som
anstillts varit allt for 1dgt och att man ofta “tvingats” rekrytera och/eller
behélla fel personer. Projektets uppfattning 4r dock att detta inte &r unikt
vare sig for Stockholms stad eller £6r IT-verksamheten. De stora effek-
tiviseringsvinsterna uppnds enligt projektets uppfattning dessutom inte
genom foridndringar pa lokal niva. Detta visar tydligt erfarenheter frin
andra kommuner som ocksé upplevt och delvis upplever den personal-
problematik som beskrivits ovan.

Aven om ménga kvalitetsvariationer p3 vissa hill kan forklaras genom
varierande kompetens hos personalen s ir den framst bidragande orsaken
till att det finns ett stadsdvergripande behov av férandringar enligt
projektets uppfattning inte 1dg kompetens eller svaga arbetsinsatser frin
stadens IT-anstédllda. Den frimst bidragande orsaken ér enligt projektets
uppfezlttning snarare hur stadens valt (eller inte valt) att organisera sitt I'T-
stod.

Kort om KITT-avtalet

Staden har under 2005 genomf6rt en ramavtalsupphandling av IT- och
telefonitjénster och ett avtal har tecknats med TietoEnator pé fyra &r med
option pa forléngning tva plus tv ir. Fortséttningsvis nir detta avtal
dsyftas i denna rapport anvénds bendmningen KITT-avtalet (KITT =
Kommunikation, IT och Telefoni).

Genom KITT-avtalet har TietoEnator bl a driftansvar for flera av stadens
gemensamma verksamhetssystem samt telefoni och de centrala delarna av
S:t Erik Net-konceptet. I KITT-avtalet finns ocksd ett antal oforhandlade
optioner som medger outsourcing av delar av eller om s8 6nskas i princip
hela det infrastrukturella IT-stodet. Trots att projektet enligt projekt-
direktiven inte ska analysera mojligheten att helt eller delvis Gverlta
driften till en extern organisation (outsourcing) &r dessa frégor alltsd hogst
relevanta och KITT-avtalet kommer att berdras pa ett flertal stillen i denna
rapport.

2 Den enhetsvisa uppbyggnaden av IT-stodet.
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FORSLAG TILL FORANDRINGAR
Projektets forslag till forindringar kan sammanfattas i féljande tre punkter.

1. Genomfor en fullstindig konsolidering av den idag dlstnbuerade
infrastrukturella servermiljon.

2. Genomfor en fullstindig standardisering av den resterande
infrastrukturella IT-milj6n.

3. Inrétta en gemensam service, d v s organisation och arbetssitt for
gemensam drift, support, férvaltning och utveckling av det
infrastrukturella IT-stodet

Projektet foreslar att genomforandet initialt ska omfatta befintliga
S:t Erik Net-forvaltningar.

En forutsdttning for att effektivt kunna genomfora forslag 3 ovan (gem-
ensam service) dr att den infrastrukturella IT-miljon 4r fullstdndigt stand-
ardiserad (enligt forslag 2 ovan). Omvint giller att en forutsittning for att
fa till stind en fullsténdig standardisering &r gemensam drift, forvaltning
och utveckling av denna standard. '

En gemensam service kan inte ge effektiv support till en icke
standardiserad IT-miljo. En standardiserad IT-miljé kan
omvint i praktiken inte uppridtthdllas utan gemensam drift,
forvaltning och utveckling av denna IT-miljé.

Nedan redogors mer ingdende for vart och ett av de tre férindringsf6r-
slagen. Dérefter ges en samlad bild ges av de tre fériandringsforslagen
tillsammans.

Konsolidering

Begreppet “konsolidera” betyder att “sammanfora” eller att “sammansl4”.
Stadens infrastrukturella IT-st6d idag 4r tekniskt distribuerat, d v s utspritt.
P4 nist intill varje forvaltning och bolag finns egna servrar och kringut-
rustning fOr datalagring, sikerhetskopiering, e-post, skrivarhantering m m.
P4 nést intill varje forvaltning och bolag finns dven lokal kompetens
(personal) for att hantera denna distribuerade servermiljo. Alternativt 4r
driften utlagd pa entreprenad eller hanteras helt eller delvis av konsulter.

* St Frik net-forvaltningar idag ér Idrottsforvaltningen, Konsumentforvaltningen,
Kulturférvaltningen, Kyrkogardsfrvaltningen, Revisionskontoret, Skonhetsridet,
Stadsledningskontoret, Stadsmuseif6rvaltningen, Utbildningsfrvaltningen, USK,
Valnimnden, Overférmyndarnimnden samt samtliga stadsdelsforvaltningar.
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Vid en fullstindig konsolidering av den idag distribuerade
servermiljé inom avgrdnsningen kan kostnaderna for sdviil
hdrdvara som personal reduceras i staden samtidigt som
kvaliteten (tillgangligheten till systemen) kan dka.

Val av tillgénglighetsniva pdverkar kostnaden och bor dirfor utredas
nérmare i ett eventuellt genomforandeprojekt. Konsolideringen kan
genomfdras internt i staden eller efter forhandling av TietoEnator i enighet
med KITT-avtalet. Projektet foresldr att beslut om tillvigagingssitt fattas i
samband med ett eventuellt genomforande. Mer om detta under avsnittet
“effektiviseringspotential” nedan.

Standardisering ‘ /

Som framkommit i nulégesanalysen finns ingen for alla forvaltningar och
bolag enhetlig standard for det infrastrukturella IT-stodet i staden. Inte ens
inom S:t Erik Net rdder en i alla visentliga delar enhetlig standard - detta
till f6ljd av den enhetsvisa driften, forvaltningen och utvecklingen av IT-
stodet. Stora skillnader &ven i de i teorin verksamhetsoberoende delarna
rader sdvil tekniskt som organisatoriskt mellan stadens olika férvaltningar
och bolag.

Nedan redogors for ndgra av fordelarna med att genomf6ra en fullstindig
standardisering av den infrastrukturella IT-milj6n:

- Jdmnare kvalitet
Den enhetsvisa uppbyggnaden av IT-stodet har som nuléges-
analysen visat lett till en ojémn kvalitet i detta IT-stod. P4 vissa
hall fungerar det bra med hog tillganglighet till data och system, p&
andra hall fungerar det simre. Genom att infora en enhetlig teknisk
standard i kombination med gemensam service forsvinner dessa
kvalitetsvariationer.

- Snabbare och billigare fordndringar.
I en fullstindigt standardiserad IT-miljo, dér t ex alla PC i alla
visentliga avseenden dr identiska inom staden, ricker det med att
utveckla och testa nya produkter och 16sningar pi e#f stille. Fung-
erar l6sningen dér fungerar den sannolikt p3 alla andra stillen ock-
sa. Paketeras en ny applikation, t ex en ny version av Office, i stad-
en idag dr det dock inte alls sékert att denna paketring fungerar i
forvaltning X bara for att den fungerade i forvaltning Y. Lokala
anpassningar 4r néstan alltid n6dvindiga dven inom S:t Erik Net.
De forvaltningar och bolag som stér utanfor S:t Erik Net-konceptet
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mdste helt sjilva ombesorja sin applikationshantering.

Biittre priser och avtal.

Att standardisera p& produktnivd (hérd- eller mjukvara) kan pa
grund av storre volymer ge bittre avtal och ligre priser vid
upphandlingar. ‘

Vem som helst (anstdilld) kan logga in var som helst.

Att en IT-anviindare fran t ex Skarpnicks SDF pd besok hos t ex
stadsledningskontoret inte kan logga in pé och anvinda en PC dir
kan tyckas underligt nir exempelvis anstéllda pd ménga andra
stora foretag kan logga in pd och komma 4t sina resurser frdn en
PC pé ett lokalkontor inom koncernen var som helst i virlden.
Fragan har stillts hur stort behovet av sddan mobilitet egentligen ér
inom staden. Konstateras kan att det forekommer och sérskilt inom
vissa anvéndargrupper som ibland bedriver sin verksamhet
oberoende av forvaltnings- och bolagsgrinser, t ex ldrare eller
revisorer.

Mojliggor gemensam service

Som redan konstaterats dr standardisering av det infrastrukturella
TT-stodet en forutsittning for att kunna infora gemensam service.
Fordelarna med gemensam service redogors fér nirmare nedan.

For att effektivt kunna leverera ett vil fungerande infrastrukturellt IT-st6d
och en vil fungerande IT-support krivs inte bara en standardisering av IT-
miljon, det stills ocksd krav p& hur denna standard ska se ut. Projektet har
inte for avsikt att i detta forslag specificera standarden i detalj men ger
nedan dndd exempel pa ndgra rekommendationer infor ett eventuellt
genomfdrandeprojekt.

Sd madnga av stadens datorer som mdjligt bor vara
nétverksuppkopplade.

Visionen ”IT for alla” i Stockholms stad innebir att alla anstillda
bl a ska ha tillging till e-post, intranit och mojligheten att perso-
nalrapportera (LISA-sjélvservice). Ett genomforande av det som
foreslds i denna rapport bor ske parallellt med ett genomfSrande av
”IT for alla”. Ju fler datorer som gir att komma 4t via nitverket
desto billigare och effektivare kommer IT-supporten att bli.

Anvindarnas administrativa réttigheter pd klientdatorerna bor
minimeras. _

Ju fler anviindare som har administrativa rittigheter p4 sina PC
desto fler incidenter och problem kan forvéntas uppsti. Ingenting
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bor installeras pa en PC som inte forst testats och godkénts. Moj-
ligheten for anvindarna att férandra sina klientdatorers konfigura-
tioner bor anpassas efter det yrkesméssiga behovet av att gora
detta.

- Antalet personliga s k bordsskrivare bor minimeras.
Att anvéndare har egna personliga skrivare ér inte bara dyrt vad
giller inkop, det skapar ocksé ett oproportionerligt stort behov av
support pd plats. Projektet har funnit att flera av de organisationer
béde i och utanfor staden som lyckats uppnd kombinationen 13g
kostnad och hog kvalitet i sitt IT-st6d minimerat antalet bords-
skrivare alternativt helt uteslutit dessa ur sina supportitaganden.
Utskrifter i en standardiserad IT-miljo bor dér det ar' mojligt
koncentreras till gemensamma skrivare dtkomliga frin nitverket.

- Hanteringen av handdatorer och telefoner bor standardiseras.
Det gér inte att ge kostnadseffektiv support pd handdatorer och
telefoner som anviénds for att t ex synkronisera almanackor och e-
post om inte ocks3 dessa foljer en enhetlig standard. En I'T-
anvindare kan inte pd eget bevdg kopa en handdator eller telefon
hos en lokal éterforsiljare och forvinta sig support pd denna.
Denna typ av produkter ar inte vanligt férekommande idag men
bruket av dem forvintas 6ka framover.

Ovan ir bara ndgra exempel som projektet fingat upp under bor- och
nuldgesanalyserna. Det bor vara upp till den som fir ansvaret att etablera
gemensam service att i samverkan med stadens forvaltningar och bolag
faststéilla vilken standardnivd som ska gilla i det infrastrukturella I'T-
stodet. Projektet vill med exemplen ovan belysa att for att kunna uppné ett
fungerande och kostnadseffektivt IT-stod sd krivs ocksi en strikt standard-
iserad och kontrollerad IT-milj6. Allt maste stillas i relation till vad det
kostar. En 6ppen och fri IT-milj6 kan tyckas attraktivt for vissa men det
kostar ocksd avsevirt mycket mer i drift och support &n den IT-milj6
projektet foreslar. Detta dessutom enligt projektets uppfattning utan att ge
négon direkt verksamhetsnytta.

Gemensam service foreslds silja bastjinster till stadens
verksamheter utifrdn en strikt standardiserad och kontrollerad
IT-miljo. Support pd sddant som frdngdr denna standard foreslis
inte ingd i basutbudet men kan levereras i form av sdrskilt
prissatta tilliggstjdnster.

Det finns sammanfattningsvis ingen anledning till att det IT-st6d som per
definition dr verksamhetsoberoende fortsatt ska tilldtas utvecklas enhetsvis
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i staden. Varje enskild forvaltning bor dérfér inte bedriva egen, lokal drift,
forvaltning och utveckling av detta IT-st6d. Detta leder oss in pd projektets
tredje forandringsforslag — inréttandet av en gemensam service.

Gemensam service

P4 minga forvaltningar och bolag finns idag lokala I'T-tekniker och annan
IT-relaterad supportpersonal tillgingliga pa respektive forvaltnings/bolags
huvudkontor. Det ér inte alls ovanligt att en IT-tekniker som beger sig ut
for att 16sa en anvindares problem stoter pd andra anvindare “pd vigen”
och passar pé att hjilpa dven dessa. Ménga av de IT-anviindare som befin-
ner sig pd huvudkontoret uppskattar nirheten till denna och liknande vari-
anter av service. Man upplever att man fér hjilp snabbt och att man far det
av en person man kénner och har fortroende for.

Nir delprojekt IT-administration foresldr en gemensam service innebir det
bl a att inga drenden ska hanteras utan att forst ha tagit vigen genom stad-
ens gemensamma I'T-supportfunktion (fortsittningsvis kallad “service
desk™). Stadens IT-tekniker ska helt enkelt inte 16sa en IT-anviindares
problem utan att ett drende forst registrerats i drendehanteringssystemet
och teknikern fétt ett formellt uppdrag med tillhérande drendenummer. Det
kan vara svért att forklara fordelarna med detta for de som t ex kanske 4r
vana med att f4 personlig hjélp direkt av ndgon de kiinner. Fordelarna 4r
dock ménga och nedan redogors for ndgra av dem.

- En gemensam service desk hanterar enligt projektets forslag alla
drenden (agerar s k SPOC — ”Single Point Of Contact™). I'T-
anvéndaren vet alltid vart man skall vinda sig, &ven om man 4r ny
i organisationen och det 4r (under avtalade tider) alltid ndgon som
svarar.

- En gemensam service desk ger en rittvis och kostnadseffektiv
prioritering - beslutad tillsammans med kund (bestillaren av I'T-
stodet). "Forst till kvarn” eller ”Sitter nira” eller ”Rakar passera”
eller ”Skriker hogst” eller ”Gillar dig” &r inte lidngre skil for att 4
hjélp.

- En gemensam service desk ger minskat personberoende. Person-
liga kontakter/kunskap hos anvindaren behévs inte for att £3 den
hjélp man behover.

- - En gemensam service desk medfor dkad kunskapsdverforing (all
IT-personal ar samlad och arbetar med gemensamma arbetssitt och
system) och éven detta minskar personberoendet. Allt dokumen-
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teras (incidenter, problem, 16sningar mm) vilket medfor att all IT-
personal kan ta del av kunskaperna till formén for IT-anvindarna
(snabbare atgirdstider vid problem).

- En gemensam service desk kan hantera kommunikation och
aterkoppling pé ett strukturerat och kontrollerat sitt. Kommuni-
kation och aterkoppling av pigdende och avslutade drenden har
mycket stor betydelse f6r den anvindarupplevda kvaliteten.

- En gemensam service desk har i uppdrag att tillse att anvéindaren
kan fortsitta arbeta nér en incident intriffat. En gemensam service
desk har dessutom ett tydligt och definierat eskaleringsansvar. Det
ska aldrig rdda nfgot tvivel om vem som #ger ett dr¢nde och syste-
men tilldter inte att irenden gloms bort eller avslutas innan de bak-
omliggande problemen (orsakerna till incidenterna) 4r 16sta. Detta
ger i forldngningen ett minskat antal incidenter jamf6rt med nulédg-
et. I nuléget dgnas mycket tid 8t att ”sldcka brinder” men mindre
och i vissa fall ingen tid 8t att 16sa de bakomliggande orsakerna till
dessa.

-~ Genom en gemensam service desk fors och samlas statistik p&
samtliga drenden vilket gor att resursplanering och prioritering blir
sdvil lattare som effektivare. I nuléiget finns ingen sddan statistik
aggregerat for staden. Oftast finns den inte ens tillgdnglig lokalt
ute pd de enskilda f6rvaltningarna/bolagen.

- Nir alla drenden registreras i en gemensam service desk medfor
detta att dolda kostnader i form av individuella ”ad-hoc” 16sningar
minimeras. Det finns en spérbarhet, tydlighet och kontroll 6ver vad
samtliga IT-tekniker gor i IT-miljon. Individuella 16sningar pé
problem skapar i nuléget ytterligare problem i forlingningen i och
med att kontrollen 6ver den standardiserade IT-milj6én pd sikt
forloras.

- En gemensam service desk medfor slutligen att samma adrende inte
16ses pa flera stilllen och/eller pé flera olika sitt (eller i virsta fall
inte alls). En gemensam service desk har den samlade kunskapen
om samtliga pdgdende eller avslutade incidenter och problem i den
infrastrukturella IT-miljon. I nuldget kan bara inom S:t Erik Net
24* olika IT-enheter ibland arbeta med samma problem (eller med
incidenter relaterade till samma problem) omedvetna om varandras

4 Alla 30 S:t Erik Net-forvaltningar har inte en egen IT-enhet/avdelning.
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arbetsinsatser. I en gemensam service har samma problem samma
16sning Gverallt.

Exemplen ovan kan tyckas teoretiska. Det finns dock gott om praktiska
exempel som styrker dem. Ndmnas kan t ex Visterds Stad som efter infor-
andet av gemensam service (liknande det som foreslds i denna rapport)
kraftigt sdnkt kostnaderna for IT-stddet samtidigt som kvaliteten enligt
vittnesmél frén bdde IT- och verksamhetssidan har 6kat. Som exempel
uppges att antalet drenden (incidenter) i IT-miljon har halverats sedan
forandringen. Projektet har ocks3 tagit del av liknande erfarenheter fran
bl a Malmo stad, Helsingborg stad och J6nk6pings kommun samt ett
flertal privata foretag och driftleverantorer.

f

Fler fordelar och méjligheter, men 4ven uppskattade risker och svagheter i
det projektet foreslér, redovisas i avsnittet “Konsekvenser” samt i bilaga 1.

Sammanfattad beskrivning av borkiget
Nedan visas en sammanfattad bild av projektets forslag till borlige. De

viktigaste ingdende komponenterna 4r numrerade i bilden och forklaras
nirmare i efterfoljande text.

rdrastukiinelit
1T-st6ed ]

WENE mh

\/afkmmhet :
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1. Gemensam service siljer drift och support vad giller det
infrastrukturella IT-stodet till stadens verksamheter. Gemensam
service bygger sina processer p& ITIL’ och har ett avtalsreglerat
kund/leverantor-forhdllande med verksamheterna. Gemensam
service bestdr i huvudsak av en service desk (kontaktytan gentemot
stadens IT-anvindare) samt vid behov s k “utetekniker” som utfor
det arbete som kréver fysisk nirvaro pd plats. P4 grund av stadens
storlek finns formodligen behov av att geografiskt distribuera dessa
utetekniker. Projektet foresldr “basstationer” eller “IT-centrum” péd
dtminstone tre olika platser i staden (se bild nedan). Eftersom
behovet av support pa plats pa sikt forviintas minska i och med det
projektet foresldr kan dock detta komma att forindras. Det finns
exempel pd verksamheter som genom standardisering och gemen-
sam service lyckats uppna en situation dér upp till 96% av alla
drenden 10ses pé distans.

________________________

~

| Lokat IT-centrum C |

.........................

2. Foérvaltningarna/bolagen koper sina infrastrukturella IT-tjénster
frin gemensam service. Ingen lokalt anstilld IT-personal behovs
for att uppritthélla detta IT-stod. Daremot kommer lokal IT-komp-
etens att vara nddvindigt for att i det allra minsta agera bestéllare
gentemot gemensam service och for att medverka i stadens gemen-

> ITIL 4r en internationell, processinriktad modell £r hur IT kan drivas effektivt och
serviceinriktat. Den ir indelad i ett antal sammanhéingande omraden och innehiller
riktlinjer och forslag pa hur arbetet i de olika omradena bor struktureras. ITIL dr "best
practise” sammanstillt sedan 1980-talet. “Best Practise” (bésta praxis) kan definieras som
en praxis som #r inf6rd, fangerar och anviinds, samt bedémd av experter pd omradet som
det bésta som finns i bruk just nu.
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samma IT-utveckling via Utvecklingsmodellen®. Projektet bedomer
att varje forvaltning/bolag dtminstone beh6ver en IT-samordnar-
funktion (eller motsvarande) i detta avseende (hel- eller deltid uti-
frdn behov). Det &r oerhort viktigt att forvaltningarnas verksam-
hetsrelaterade lokala IT-kompetens inte urholkas. Lokalt behov av
e-strategiskt, verksamhetsutvecklande I'T-arbete bor heller inte
paverkas negativt av det projektet féresldr. Snarare kan mer tid
liggas pa detta ndr det infrastrukturella I'T-stodet inte léingre blir ett
lokalt “bekymmer”. Lokal IT-kompetens kan ocksd behovas for
arbetet med IT i skolan och annan publik IT-utrustning samt for
drift, forvaltning, support och utveckling av eventuella lokala
verksamhetssystem.

i

/

3. Stadsledningskontorets roll forandras inte i ndgot visentligt
avseende i och med det projektet foresldr. SLK har fortsatt en
strategisk roll i staden med ansvar for styrning, uppfoljning och
utveckling av stadens verksamhet (SLK samverkar i borliget med
TietoEnator genom den oberoende detta projekt foreslagna Sam-
verkansmodellen”). Den stora skillnaden i detta forslag ir att SLK i
borlaget fir en (1) samtalspart vad giller drift och férvaltning av
det infrastrukturella IT-stodet istillet f6r som i nuldget 24 samtals-
parter bara bland S:t Erik Net-forvaltningarna. Utveckling av det
infrastrukturella IT-stodet sker i samverkan med gemensam service
men framfor allt i samverkan med forvaltningarna/bolagen via
utvecklingsmodellen. Stadsledningskontoret dr ocksd fortsatt
konceptégare for S:t Erik Net-konceptet.

4. TietoEnator har redan idag via entreprenad driftansvar f6r de gem-
ensamma resurserna inom S:t Erik Net-konceptet. TietoEnator har
ocksa drift- och supportansvar f6r majoriteten av stadens gemen-
samma verksamhetssystem (Agresso, LISA, Bosko m fl). Projektet
foresldr att det i samband med genomforandeplanen bor utredas
om TietoEnator i enlighet med KITT-avtalet ska ombesorja den

-foreslagna konsolideringen av den distribuerade servermiljén och
fa fullstindigt drift- och supportansvar dven for denna. Projektet
foresldr ocksd ett ingdende samarbete med TietoEnator vad giller

® Inforandet av en generell utvecklingsmodell for staden #r néir detta skrivs ett pigiende
delprojekt inom KITT-6verforingsprojekt. Utvecklingsmodellen #r en modell tinkt att
sporra och forankra stadens verksamhetsutveckling med IT, genom att prioritera krav frin
medborgare, anviindare och ledning pa ett strukturerat siitt.

Inforandet av en samverkansmodell dr nir detta skrivs ett pigdende delprojekt inom
KITT-6verforingsprojekt. Samverkansmodellen ér tinkt att hantera processer, roller,
mandat och ansvar i samverkan mellan staden och leverantoren (TietoEnator).
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kontaktytan gentemot stadens IT-anviindare (service desk). Detta
for att gemensam service i s stor utstrickning som mojligt ska
kunna agera SPOC (Single Point of Contact) gentemot stadens
verksamheter. Gemensam service och TietoEnator bor dela
drendehanteringssystem och system for dvervakning av de
infrastrukturella IT-miljon. :

5. Stokab ansvarar for stadens kommunikationsnit, S:¢ Erik Kom.
Projektet foreslar dock att det 4r gemensam service och inte de
enskilda forvaltningarna/bolagen som agerar bestéllare gentemot
Stokab. Mélbilden &r, som beskrivits ovan, att gemensam service i
sd stor utstrickning som mdjligt ska kunna agera SPOC (Single
Point of Contact) gentemot stadens verksamheter vad géller det
infrastrukturella I'T-stodet. Exempelvis ska en IT-anvéndare som
inte kan logga in behova bekymra sig om ifall felet ligger hos
Stokab, hos TietoEnator eller hos gemensam service.

Projektet forslag till processer och arbetssitt fér en gemensam service i
detalj kommer att specificeras mer ingdende i den genomférandeplan som
ska tas fram efter att denna slutrapport godkints av styrgruppen.

Angéende outsourcing

Projektet skall enligt projektdirektiven inte analysera mojligheten att helt
eller delvis 6verléta driften till en extern organisation (s k outsourcing).
Det nya avtalet med TietoEnator (KITT-avtalet) medger dock ett sédant
overlatande utan att nigon ny upphandling maste genomforas. D3 projek-
tet funnit att det finns ett antal avgorande aspekter som staden bor ta hin-
syn till innan man 6vervéger outsourcing anser projektet trots allt att det ar
nodvindigt att utreda denna frga.

I ett forsok att beskriva den praktiska skillnaden mellan en outsourcad och
en internt driven verksamhet utifrén projektets forslag till borldge gors
nedan en jamforelse sett ur IT-anvdndarens (kundens) perspektiv. IT-
anvindaren dr i detta exempel anstilld pd en typisk S:t Erik Net-forvalt-
ning.

Idag finns inom S:t Erik Net 30 olika forvaltningar och 24 olika IT-
enheter/avdelningar med eget ansvar for support, drift, férvaltning och
utveckling av det lokala I'T-stodet. Om en IT-anvindare fér ett IT-relaterat
problem har denne vanligtvis tv alternativ att vilja mellan. Antingen ir
problemet direkt relaterat till det verksamhetssystem anvéndaren arbetar i
och da bor anvéndaren kontakta TietoEnator (om TietoEnator har drift-
ansvaret fOr detta system). I annat fall, eller om anvindaren inte kénner till
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orsaken till problemet, kontaktar anvindaren vanligtvis sin lokala I'T-
support. Den lokala IT-supporten méste d4 avgéra om problemet finns i
den lokala IT-miljon eller nigon annanstans, t ex hos Stokab eller hos
TietoEnator.

Ligger problemet hos TietoEnator kan den lokala IT-supporten ta kontak-
ten med TietoEnator direkt (om exempelvis problemet rér den centrala
infrastrukturella IT-milj6n) alternativt hinvisa anvindaren dit (om exem-
pelvis problemet ror ett specifikt verksamhetssystem). Om problemet ror
Stokab (stadsnétet) kontaktar IT-supporten vanligtvis Stokab och felanmiil-
er. I vissa fall 4r det dock svért, sérskilt for den enskilde IT-anviindaren, att
avgora var problemet ligger — i den lokala IT-miljon (den lokala IT-sup-
porten), i den centrala IT-miljon (TietoEnator) eller i stadsntet (Stokab).

Det projektet foreslér innebér en tydlig forenkling av drendehanteringen
jamfort med ovan. Samtliga anvéindare inom hela S:t Erik Net far et
telefonnummer att ringa vad giller hela den lokala och centrala infra-
strukturella I'T-milj6n inklusive centrala verksamhetssystem. Anvindaren
kan da genom tonval fa viilja pd tva alternativ. Om problemet r6r de cent-
rala verksambhetssystemen kopplas anvindaren till TietoEnators Service
Center, om problemet r6r 6vrigt infrastrukturellt IT-st6d kopplas anviind-
aren till gemensam service. Om anvindaren inte kan avgoéra var problemet
ligger kopplas anvindaren l&mpligen till gemensam service. Antalet dren-
den som ror det infrastrukturella IT-stédet Sverskrider nimligen i dagslig-
et med rage antalet drenden som ror verksamhetssystemen.

Stokab Driftansvar

Driftansvar system, S:t Erik Kom

telefoni och central
IT-infrastruktur.

TietoEnator Service Gemensam Service Driftansvar lokal IT-
Center
Tonval 1: Informationssystem Tonval 2: Infrastruktur.
Tonval 0: Oként problem.

' | -alla.T-problem.

Exempel pé hur borlaget skulle kunna se ut i nira
samarbete med TietoEnator,

IT-anvéandare

Oavsett vilket tonval anvéindaren véljer tas drendet emot av den som svar-
ar. TietoEnators Service Center och gemensam service delar niimligen enl-

infrastruktur.

| Ett telefonnummer for
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igt forslaget drendehanteringssystem och kan flytta drenden och support-
ansvar sinsemellan. Anvéndaren behover aldrig bry sig om var problemet
ligger eller vems ansvaret #r. Aven om problemet ligger hos Stokab tar
gemensam service ur anvindarens synvinkel ansvaret for detta. Projektet
forslar ndmligen att det 4r gemensam service och inte de lokala ﬁ)rvalt-
ningarna som tecknar avtal med Stokab.?

Utgér dock staden frén projektets forslag till borldge i ett beslut om full-
stindig outsorucing skulle detta pa sikt kunna leda till en &nnu rakare
drendehantering #n den som beskrivits ovan.

Driftansvar
Stokab Sit Erk Kom
TietoEnator Driftansvar

system, telefoni och
IT-infrastruktur.

Service Center

ﬁg Ett telefonnummer for

ggg alla IT-problem.

IT-anvandare

Exempel pé hur borlaget skulle kunna se ut efter fullstindig outsourcing till TietoEnator.

Losningen kan i teorin tyckas attraktiv och ménga foresprakar ocksa
outsorucing av andra skél, t ex att [T-drift inte &r en kéirnverksamhet for
staden och att en extern driftleverantdr bor kunna hantera dessa fragor
béde billigare och biéttre p g a sin storlek och sin kompetens. Projektet
anser dock att det finns ett antal avgorande aspekter staden bor ta hinsyn
till innan man Gverviger ett beslut om outsourcing. Stockholms stad 4r
enligt projektets uppfattning tillrickligt stort for att internt lyckas s&vil
uppna stordriftsférdelar som behalla nédvindig IT-kompetens. Projektets
uppfattning 4r ocksa att en intern organisation for det infrastrukturella IT-
stodet 6kar stadens attraktionskraft som arbetsgivare och ger bittre forut-
sattningar for god bestéllarkompetens. De frdmsta bidragande orsakerna

8 Diskussioner har forts i staden kring mojligheten att ge Stokab ansvar inte bara for S:t
Erik Kom utan for all datakommunikation, inklusive lokala nétverk. Eftersom det bara
handlar om diskussioner tar projektet dock i denna rapport ingen stéllning till detta.
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till att staden bor avvakta ett eventuellt beslut om outsourcing #r enligt
projekts uppfattning dock foljande.

- Genom att infora gemensam service internt i staden kan relationen
bestillare/utforare under etableringsperioden regleras och opti-
meras helt och enbart med stadens bista for 6gonen. En ur det
stadsovergripande perspektivet optimal relation mellan verksam-
heterna och gemensam service kan successivt byggas upp och reg-
leras i avtal/6verenskommelser sdvil vad giller priser som ingden-
de basutbud och tilliggstjénster. Att innan genomforandet forutse
verksamheternas behov sd pass vil att ett optimalt forhallande i
detta avseende skulle kunna rida redan frdn bérjan ir ogorligt.

- Pd grund av det 1angt ifrn optimala nuléiget finns det stor potential
for rationaliseringar och besparingar. Mot bakgrund av detta och
det som beskrivits i punkten ovan vore det mycket olyckligt om
staden ”gav bort” denna rationaliseringspotential till en extern
leverantdr. Aven om staden kanske genom ett sidant beslut av-
sevirt skulle kunna sénka sina infrastrukturella IT-kostnader jim-
fort med nuléget sé skulle besparingen/effektiviseringen troligen
kunna bli dnnu stérre om fordndringsarbetet férst hanterades
internt. Dérefter kan staden ta stillning om verksamheten ska
konkurrensutsittas.

Projektets uppfattning kan alltsd sammanfattas som foljer.

Verksamheten gemensam service med dess ingdende
processer bor byggas upp och etableras internt i staden
innan eventuell konkurrensutsdttning.

Det é4r hogst troligt att TietoEnator kommer att gora anstringningar for att
paverka staden till att kopa de infrastrukturella IT-tjinsterna direkt frin
dem (med st6d av KITT-avtalet). Om staden trots argumentationen ovan
viljer att inleda férhandling med TietoEnator kring detta bor staden i
denna forhandling i det minsta utgd frén den potentiella kostnadsniva detta
projekt konstaterat finns i borldget. Det vore ett stort misstag att i forhand-
lingen utga fran stadens kostnader i nuliget.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

I nuldgeskartliggningens enkétundersokning utgick projektet frin ett éntal
processer/arbetsomrdden som tillsammans sammanfattar allt arbete som
utférs av stadsanstilld personal inom avgrinsningen. I bilaga 2 redovisas
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dessa processer/arbetsomrdden dels utifrén innehdll och omfattning i
nulédget, dels utifrén borldget.

Genomfdrs de fordndringar projekt foresldr maste ett antal ytterligare
interna processer etableras i organisationen - processer som t ex hanterar
den stadsinterna relationen kund/leverantor.

Projektet foresldr att gemensam service sd ldngt det dr
mdjligt och limpligt ska basera sin verksamhet pd ITIL.

ITIL &r en internationellt vedertagen, processinriktad modell for hur IT
kan drivas effektivt och serviceinriktat. Inom ITIL finns processer for
sdvil service och support som relationen kund/leverantor. ITIL utgér frin
“best practise” (bista praxis) sammanstillt sedan 1980-talet. “Best
Practice” kan definieras som en praxis som &r inford, fungerar och an-
véinds samt dr bedémd av experter pd omradet som det bista som finns i
bruk just nu. Projektets uppfattning 4r mot bakgrund av detta att det inte
finns ndgon anledning for ett genomférandeprojekt att lagga tid pé att
“uppfinna” egna processer. ITIL dr dessutom redan pé vig att etableras i
Stockholms stad, bl a i relationen mellan stadsledningskontoret och
TietoEnator i samband med KITT-avtalet.

Det &r enligt projektets mening oavsett resonemanget kring ITIL ovan
(och det som redogors for i bilaga 2) av avgdrande betydelse att den som
far det dvergripande ansvaret for att etablera verksamheten ocks ér den
som i detalj tar stéllning till hur verksamheten ska organiseras och be-
mannas och hur de ingdende processerna ska se ut. Projektet ger dirfér
inget sddant detaljerat forslag att ta stillning till i denna rapport. Projektet
kommer dock i den genomfrandeplan som ska formuleras presentera ett
forslag pd hur organisationen for gemensam service skulle kunna se ut.
Detta forslag édr da tankt att underlitta arbetet for den eller de som far det
slutgiltiga ansvaret for ett eventuellt genomforande.

SYSTEMSTOD

Informationsteknisk plattform for Stockholms stad beslutades i kommun-
fullmiktige 2005-02-21 och géller som en fOrutsittning i staden. Projektet
tar inte stillning till vilka system och produkter som ska ingd i det infra-
strukturella I'T-stddet som levereras till stadens verksamheter. Det kommer
dock att finnas ett behov av systemstdd for den gemensamma servicens
interna verksamhet. Projektet har i huvudsak identifierat f6ljande behov
av systemstdd fér gemensam service.
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- Arendehanteringssystem
Projektet foresldr att gemensam service delar drendehanteringssystem
med TietoEnator. Detta for att minska kostnaderna och underlitta
samarbetet (h6ja kvaliteten) i drendehanteringen.

- Inventeringsdatabas/CMDB (CMDB=begrepp/databas inom ITIL)
Ingdr i drendehanteringssystemet. ‘

- System for behorighetshantering
Projektet foreslér att ett system for automatisk behorighetshantering
inom avgrinsningen infors i staden. Ett sidant system, Nordic Edge
Identidy Manager, ir i skrivande stund redan under utvirdering (inom
Utvecklingsavdelningen).

- System for elektroniska produktbestillningar
Det bor utredas om inkdpsmodulen i Agresso kan anvindas for detta.

- System for interaktiv utbildning (e-learning)
En s k e-learningplattform finns redan etablerad i staden. Denna bor i
mdjligaste mén utnyttjas for att effektivt tillhandah8lla introduktioner
och utbildningar till de av stadens IT-anvindare som kan ta till sig

. kunskap pé detta sitt.

- System for avtal (SLA) och prislistor
Projektet har tittat pd ett egenutvecklat och till synes vil fungerande
system som Vésterds stad anvander for detta. Detta system kan kdpas
in for en i sammanhanget obetydlig kostnad.

Vad giller dvriga system som t ex system for fjarradministration av PC
och applikationsdistribution foreslér projektet att inom S:t Erik Net redan
etablerat verktyg for detta anvénds.

KOMPETENS

All visentlig kompetens som behdvs i borldget finns vad projektet erfar
internt i staden. Inom staden planeras for tillfdllet ocksd oberoende detta
projekt ett flertal ITIL-utbildningar. Detta tjinar projektets syften mycket
vil dé personal som arbetar i gemensam service bor ha grundliggande
ITIL-kompetens. I de fall sddan kompetens saknas méste utbildnings-
insatser dock genomf0ras. Utbildningsinsatser kommer formodligen ocksi
att krivas vad giller t ex drendehanteringssystem och andra i gemensam
service interna verktyg. -

Detaljer kring kompetensbehoven i gemensam service och hur dessa ska
sakerstillas kommer att specificeras ndrmare i genomforandeplanen. Red-
an i denna rapport vill projektet dock understryka behovet av “ritt person
pé ritt plats”. Hur rekryteringsprocessen till gemensam service ska g4 till
och vilka kompetenskrav som ska stillas pg de som ska arbeta dar kommer
att vara en kritisk framgangsfaktor for ett lyckat genomforande.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Effektiviseringspotentialen i det projektet foreslér kan i huvudsak delas in
i fyra huvudomréden. Projektet foreslar ett initialt genomférande inom S:t
Erik Net och har dirfor nedan ocksd utgétt fran S:t Erik Net vid berik-
ningarna av uppskattade besparingspotentialer.

1. Minskad bemanning.
I nuléget forekommer inom S:t Erik Net-forvaltningarna ca 118
arsarbeten inom det infrastrukturella IT-stodet. Detta motsvarar en
arsarbetare per ca 120 PC. Forutsitter vi att Stockholms stad kan
hantera detta lika vil som t ex Malmo stad eller Visterds stad blir
en rimlig mélsittning en arsarbetare per ca 250 PC. Detta 4r ocksé
projektets mélsittning. Effekt1v1ser1ngen efter att samtliga S t Erik
Net-forvaltningar anslutit sig blir di knappt 35 mnkr per &r.”
Antalet arsarbetskrafter berdknas minska fran 118 till 60.

2. Konsolideringseffekter *°
Om staden genomfor en konsolidering genom KITT-avtalet och
TietoEnator blir besparingen jamfort med nuléget enligt projektets
berékningar drygt 2 mnkr per ar. Efter ett inférande av gemensam
service utgdr dock besparingseffekten i princip helt i samma
situation. Detta dé staden i gemensam service kan hantera samma
méngd servrar betydligt mer effektivt 4ven utan konsolidering.
Skulle staden internt genomf6ra en konsolidering (och behélla
driftansvaret fér denna konsoliderade milj6 i egen regi) skulle
besparingseffekten jaimfort med nuléget bli knappt 3,5 mnkr per
ar. Efter ett inférande av gemensam service skulle effekten i
samma situation jamfort med att inte genomfdra konsolidering bli
ca 1,5 mnkr per ar. Konsolidering i egen regi medfor dock stora
initiala investeringskostnader. Projektet foreslar darfor att frigan
om att genomf&ra konsolidering i egen regi eller via KITT-avtalet
utreds mer ingdende i samband med framtagandet av genomfor-
andeplanen.

® Med samtliga forvaltningar anslutna blir besparingen uppskattningsvis drygt 40 mnkr
per dr och med hela staden ansluten (inklusive bolagen) finns en besparingspotential pd
0ppslmttningsvis knappt 50 mnkr per ir.

Konsolideringen blir eventuellt inte fullstéindig, Det kan t ex vara en fordel att ha en
lokal printserver ute hos nigon enstaka forvaltning om man déir hanterar en extrem
miéingd utskrifter. Detta dr inte med i berikningarna men péverkar heller inte kalkylen i
nigon visentlig riktning.
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3. Ovriga stordriftsfordelar
Foérutom de effekter som beskrivits i punkt 1 och 2 ovan kommer
andra stordriftsfordelar kunna leda till positiva ekonomiska
konsekvenser. Nir t ex stdrre volymer hanteras vid inkop s& bor
ocksd priser och kostnader for leveranser mm bli ligre. Det ir
dock oerhort svért att uppskatta exakt hur stor denna effektivi-
seringspotential dr. Projektet har heller inga uppgifter om hur stora
stadens samlade I'T-kostnader ér i dag.

4. Effektivare IT-stod
Det projektet foreslar bor jamfort med nuliget leda till ett ur det
stadsovergripande perspektivet betydligt effektivare infrastruk-
turellt IT-stod. Detta i form av sivil snabbare drendehantering
som hogre tillgénglighet (bl a i den konsoliderade servermiljon).
Vilka ekonomiska konsekvenser detta kan medfé6ra 4r dock svért
att uppskatta. Namnas kan dock att t ex Visterds stad med efter-
tryck framhéver denna del av fordndringseffekterna som den mest
positiva och efterstrdvansvirda. Den direkta besparingen i kronor
(punkt 1 ovan) betraktas dér efter genomfrandet mest som en
positiv bieffekt.

Det &r viktigt att podngtera att de uppskattade effektiviseringarna utgar
frdn nuvarande volymer. IT i Stockholms stad ir expansivt. Fler PC, fler
anvindare och fler system ansluts hela tiden till stadens IT-milj6. Kombi-
nationen av nya verksamhetssystem och foérverkligandet av visionen ”IT
for alla” kommer att medfora ett behov av tusentals nya PC i staden till-
sammans med en nist intill férdubbling av antalet aktiva anvindare. En
del av dessa anvéndare kommer dessutom att arbeta i dygnet-runt-verk-
samheter och behovet av snabb (omedelbar) support vid IT-relaterade
problem kommer att 6kat.

Detta &r relevant for projektet i framfor allt tvd avseenden. Foér det forsta
Okar det behovet av ett genomforande av de fordndringar som foreslds i
denna rapport. For det andra miste man vara medveten om att stadens
totala IT-kostnader alltsd kan komma att 5ka oavsett om det projektet
foreslar genomfors eller inte. Den relativa kostnaden, t ex kostnaden per
PC, kommer dock kraftigt att minska jamfort med nuléget om projektets
forslag till borldge forverkligas. Jamfort med vad det skulle kosta att 18ta
de enskilda forvaltningarna hantera de framgent dkade drift- och support-
behoven lokalt, i nuvarande organisation och med nuvarande arbetssiitt,
blir effektiviseringspotentialen i borldget dnnu storre.
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Behov av snabbt beslut

Den nuldgeskartliggning som projektet genomfért kommer inom en
jamforelsevis mycket snar framtid (jamfort med t ex Gvriga delprojekt)
inte 1dngre att vara aktuell. Detta har med den tekniska utvecklingen att
gora, men ocksé andra faktorer pdverkar, inte minst KITT-avtalets olika
mojligheter och optioner. Fattas inte ett snabbt beslut om projektets forslag
till fordndringar skall man vara medveten om att detta “ickebeslut” i prak-
tiken kan vara likstillt med ett beslut i sig. Snabba och betydande férand-
ringar av nuliget kan komma att genomforas framover t ex om enskilda
forvaltningar véljer att teckna avropsavtal med TietoEnator f6r valda delar
av sin I'T-infrastruktur

/

Hur snart ett beslut maste fattas &r helt avhingt verksamheternas vilja och
mdjligheter att avvakta egna initiativ till betydande fordndringar. I det
avseendet handlar det inte enbart om eventuella avropsavtal mot Tieto-
Enator utan dven om lokala organisationsfordndringar och forvaltnings-
overgripande samarbetsinitiativ som helt eller delvis lagts eller kommer att
ldggas pd is i vintan pd beslut om det som foreslds i denna rapport.

KONSEKVENSER

Projektet har genomfort en s k SWOT-analys pa projektets forslag till bor-
lige. En SWOT-analys dr ett sitt att analysera en strategi eller situation
utifrén dess Styrkor (Strengths), Svagheter (Weaknesses), Mojligheter
(Opportunitys) och Hot (Threats). Den genomf6rda analysen grundar sig
utover projektmedlemmarnas kunskaper frimst pd alla de erfarenheter och
synpunkter som framkommit under projektets olika referensgruppsmoéten,
intervjuer och besok ute pa férvaltningarna och bolagen samt besok och
samtal med andra kommuner och organisationer som genomfort liknande
fordndringar. Nedan presenteras pa dvergripande niva det sammanfattade
resultatet av analysen.
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SWOT-analys av projektets forslag till borlige
Styrkor Svagheter

En kontakivig (SPOC¥) for alla drenden 1. Minskad lokal personkdnnedom
2. Hogre grad av samlat ansvar 2. Firre folk pé plats lokalt
3. En (1) identisk infrastrukturell IT-milj6 3. Hanterar endast fragor inom SLA
4. IT &r kirnverksamheten (serviceavtal)
5. Samlad/delad kompetens 4. Omfattar inte IT i skolan eller andra
6. Hogre kompetensutvecklingsgrad publika IT-miljGer
7. Kraftigt minskat personberoende 5. Omfattar inte lokala verksamhetssystem
8. Alltid ndgon pi plats 6. . SPOF** p g a konsolideringen
9. Kan tydligt redovisa (och ddrmed

optimera) IT-kostnaderna
10. Tydliga "best practice”-processer (ITIL)
11. Inget gors okontrollerat
12. Allt visentligt dokumenteras /

Majligheter Hot

1. Effektivare drift och service 1. Upplevs som centralisering (negativt)
2. Snabbare problemlGsning 2. Risk for lagre kvalitet p g a motvilja till
3. 'Minskat antal incidenter forandringen
4. Effektivare 6vervakning 3. Sma4 fel i t ex datakom. kan ge stora
5. Jimnare och hogre kvalitet effekter (SPOF**)
6. Vem som helst kan logga in var som 4. Arbetet med IT som verksamhets- och

helst ledningsfriga kan bli lidande.
7. Stabilare IT-milj6 5. Risk for att ingen kan ta i sidant som
8. Sikrare IT-milj6é faller mellan stolarna.
9. Hogre supporttillginglighet 6. IT-stodet till den publika miljén kan bli
10. Ligre kostnader for infrastrukturellt lidande

grundutbud 7. Lokala kostnader kan kvarstip ga
11. Léagre kostnader for infrastrukturella of6rméiga att ta hem

tilldggstjanster rationaliseringspotentialen
12, Mdjliggor 24h-forvaltningen 8. Risk for beslut om omedelbar
13. Organisatoriska férindringar outsourcing

teknikoberoende 9. Risk for personalflykt till externa
14. Laittare att genomfora tekniska foretag

forindringar

* SPOC=Single Point of Contact (en kontaktvig istillet for flera)
** SPOF=Single Point of Failure (ett fel pé ett enskilt stille paverkar hela IT-miljon).

For varje enskild styrka, svaghet och méjlighet samt f6r varje enskilt
potentiellt hot ovan har en djupare analys genomforts (se bilaga 1).
Sammanfattningsvis drar dock projektet slutsatsen att styrkorna och
mojligheterna i borldget med rdge Gverviger svagheterna och de
potentiella hoten. Resultatet av SWOT—analysen stodjer projektets forslag
till forandringar.

Att befista fordndringsforslagens lamplighet dr dock inte huvudsyftet med
denna analys. Resultatet frdin SWOT-analysen bor efter eventuellt beslut
om genomférande utgdra en grundliggande del av ett genomforande-

projekt sd att de potentiella mojligheterna verkligen tas till vara samtidigt
som hoten bemdts och hanteras pd lampligast mojliga sitt. Genom SWOT-
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analysen fir genomforandeprojektet ett verktyg och en tydlig malbild att
anvinda sig av under féréndringsprocessen.

FORTSATT UTVECKLING

De forslag till forandringar som beskrivits i denna rapport bor ses som ett
forsta steg mot béttre och effektivare administrativt I'T-stéd i staden. Efter
detta steg finns ytterligare potential for utveckling. Det projektet sérskilt
vill lyfta fram redovisas under nedanstiende fyra rubriker.

Genomforande inom och utanfor S:t Erik Net

Projektet kommer i den genomfdrandeplan som ska tas fram foresla att de
forandringar som rekommenderats i denna rapport forst ska genomforas pd
stadens S:t Erik Net-forvaltningar (de forvaltningar som idag ér anslutna
till S:t Erik Net-konceptet). Anledningen till detta 4r att dessa forvalt-
ningar redan tagit de forsta kliven mot en sinsemellan gemensam och
standardiserad IT-infrastruktur. Utgdngspunkten i projektet har varit att de
forandringar som foreslds ska vara genomforbara inom 1-3 ar. Den
anstringning och de investeringar som krévs for att genomf6ra foreslagna
forandringar dr forhdllandevis smé pd en S:t Erik Net-forvaltning jamfort
med en f6rvaltning eller ett bolag som av olika skél valt att inte delta i

S:t Erik Net-samarbetet. Projektet uppskattar att ett genomf6rande bara
inom S:t Erik Net kommer att ta ca 2-3 ir.

Projektet foreslar dock att dven Gvriga férvaltningar efter detta genom-
férande ska anslutas till samarbetet. Detta ger efter ett eventuellt beslut om
genomfdrande av projektets forslag dessa forvaltningar 2-3 ar pa sig att
forbereda sin infrastrukturella IT-milj6 och organisation for en enklare
overgang till gemensam service.

Vad giller bolagen krévs dock en sirskild utredning. Projektet har haft
svart att hitta kommuner som genomfort liknande férdndringar dér de
kommunala bolagen omfattats. Projektet foresldr att en anslutning av
bolagen till gemensam service utreds under genomférandet inom forvalt-
ningssektorn.

IT i skolan och andra pﬁblika IT-miljoer

Tidigt i projektet avgrinsades Oversynen till att endast omfatta den adm-
inistrativa infrastrukturella IT-miljon. IT i skolan hamnade p4 sd vis utan-
for avgriansningen tillsammans med andra publika IT-milj6er pé t ex for-
skolor, bibliotek och medborgarkontor. Projektet foreslér att en standard-
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isering och ett inférande av gemensam service snarast utreds dven for
dessa miljoer.

Vad giller det administrativa nétet och IT i skolan anser projektet att dessa
tvd IT-miljoer helt bor integreras. Projektet foreslar att staden sitter som
mﬁlsattnmg att den grundléggande infrastrukturen inom S:t Erik Adm Net
och S:t Erik Edu Net pd sikt inte i nigot avseende ska skilja sig &t. Aven
IT i skolan kan pé s sitt s& sméningom effektivt inforlivas i gemensam
service med effektiviseringsvinster som foljd. Vilka steg som méste tas for
att uppnd detta méste sérskilt utredas. Framst 4r det krav pa informations-
sikerhet som separerar de tva IT-miljoerna idag.

Tilliiggstjinster : /

Gemensam service bdr erbjuda infrastrukturella IT-tjanster i ett basutbud
som &r gemensamt for alla ingéende forvaltningar. Stor utvecklings-
potential finns sedan i etablerandet av olika tillaggstjanster. Vilka dessa
ska vara bor beslutas under en stindigt pdgdende behovsanalys i samband
med (och efter) genomférandeprojektet. Nedan ges nigra exempel.

- ”IT-samordnarfunktion” for de forvaltningar som inte kan eller vill
behdlla eller etablera egen, lokal IT-kompetens. Kan siljas per timme
som konsulttjdnst vid deltagande i projekt eller vid allménna for-
frdgningar om verksambhetsrelaterad IT-utveckling.

- Support och service p IT-utrustning och IT-milj6er som inte foljer
stadens standard, t ex publika datorer for barnen i forskolemiljo eller
ett ndtverk med internetaccess f6r medborgare i en arbetssokarverk-
sambhet.

- 'Avancerad anvindarsupport i applikationer, t ex hjélp med att skapa
PowerPoint-presentationer eller avancerade makron och tabeller i
Word och Excel.

Vilka tilliggstjénster som ska erbjudas i gemensam service avgors helt av
verksamhetens nutida och framtida behov.

Lokala verksamhetssystem

Det kan pd sikt bli aktuellt att etablera ndgon form av gemensam service
dven for lokala verksamhetssystem. Manga av de kommuner och andra
organisationer projektet tittat pd har sedan linge tagit detta steg. Ansvaret
for den verksamhetsrelaterade utvecklingen av dessa system ligger forstds
fortfarande pd den som &r systemigare. Drift, forvaltning och teknisk
support kan det dock finnas stora fordelar med att hantera gemensamt. Inte
minst for de férvaltningar som idag lokalt hanterar fa och smé verksam-
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hetssystem eller verksamhetssystem som finns etablerade pé flera stillen i
staden. Projektet foresldr att staden efter ett beslut om genomforande av
det som foreslagits i denna rapport beslutar att utreda dven dessa mojlig-
heter.

PERSONALADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

Med personaladministration avses t ex personregistrering i anslutning till
anstillningar, tjanstgbrings- och avvikelseregistrering i anslutning till
16neutbetalningar, administration i pensions- och férsékringsirenden,
rapportering av statistikuppgifter, stod/rad till chefer och medarbetare i
personal- och 16nefrdgor, rehabiliteringsstdd och rekryteringsstod.

I projektet har personaladministration avgrénsats till det arbete som utfors
inom forvaltningarnas och bolagens personalfunktioner. For den kvanti-
tativa delen av nuldgeskartliggningen, som innebar att berrda medarbet-
are individuellt besvarade en enkiit, var svarsfrekvensen for stadens f6r-
valtningar 98%. Varje forvaltning och bolag har dirutéver svarat pa fragor
om handléggningsvolymer, systemstdd och kopta tjanster.

Kvalitativa undersdkningar har genomforts vid besok pa dtta forvaltningar
och ett bolag. Besoken har syftat till att kartldgga befintliga rutiner och
arbetssétt.

Analysen av det insamlade materialet har gjorts tillsammans med tvd
arbetsgrupper och en referensgrupp. Jimforelser har gjorts inom staden
och med andra organisationer.

Nulégeskartliggningen visar att det inom staden 14ggs totalt ca 290 4rs-
arbeten pd personaladministration. Projektet konstaterar att fackforvalt-
ningar generellt har mer resurser for personaladministration per ménads-
anstilld dn stadsdelsforvaltningar.

I arbetet infor denna slutrapport har all tid som 16nehandléggare redovi-
sat'!, det som i dagligt tal kallas I6neadministration, slagits ihop och rela-
terats till en handldggningsvolym (antal 16nespecifikationer). Genom
denna utvidgning har projektet fatt ett effektivitetsmétt som kan anvindas
dels som utgéngspunkt for extern jimforelse, dels ett mtt som man som

" Denna sammanlagda jamforelse exkluderar nedlagd tid for Gvrig
personaladministration och arbetsuppgifter utanfor det personaladministrativa omradet.
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16nehandlédggare littare kan relatera till. Den sammanlagda effektivitets-
jadmforelsen redovisas nedan:

Lonespecifikationer/ 5932| 8970, 4368 6514 2464 5012
drsarbeten (4r)
Lonespecifikationer/ 493 724 364 543 205 418
rsarbeten (ménad)

Jamforelsen visar att stadsdelsforvaltningar hanterar fler 16nespecifika-
tioner per drsarbetare én fackf6rvaltningar, som i sin tur hahterar fler 4n
bolagen. Projektet har inte kunnat hitta nigra processmissiga orsaker som
forklarar den stora variationen i effektvitet (lonespecifikationen/arsar-
beten) for 16neadministration.

De arbetsmoment som utf6rs p8 personalfunktionerna ér relativt homo-
gena. Personalfunktionens roll skiljer sig dock markant mellan olika for-
valtningar/bolag. P4 vissa héll betraktas den som en utforar/serviceresurs
vilken skall utfora arbetsuppgifter utifrin de 6nskemél och krav som olika
chefer stiller (chefer #r kravstallare). P& andra hall &r personalfunktionen
kravstéllare och verksamheten ska leverera indata pé ett (av personalfunk-
tionen) definierat sitt.

P4 stadsdelsforvaltningar och fackforvaltningar dr LISA det Svergripande
systemstddet for loneadministration, medan bolagen anvinder olika
system.

LISA Sjilvservice, som mdjliggor for medarbetare att sjilva direkt i syst-
emet ans0ka om/anmila ledigheter, frinvaro och rapportera tjinstgorings-
uppgifter, anviinds i begrinsad omfattning av forvaltningarna. I nuliget
finns ingen beslutad plan med denna egen-/killrapportering och dess
inférande. Det &r upp till varje forvaltning att avgéra detta.

Utifran nuldgeskartldggningen konstaterar projektet att det finns en
effektiviseringspotential inom l16neadministrationen, att skillnaderna i
administrationens utférande idag &r alltfor stora samt att det finns ett
behov av att hdja kompetensen inom vissa omriden.

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Att genomfora fﬁfﬁndringar av arbetssitt i nuvarande strukturer och infora
forbéttringar av systemstdd bedoms ge marginella effekter. Den 16sning
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som ger de bésta forutsittningarna att realisera nigra egentliga effektivi-
seringar ir, enligt projektet, att etablera en s k ”gemensam service”. [ en
gemensam service kan foérdelarna med stordrift/storre volymer och stand-
ardisering samt tydliga grénssnitt (vem/vad/hur) mojliggora en effektivi-
sering samtidigt som kompetensen inom vissa omraden kan 6ka.

Projektet foresldr att
* all 16neadministration i stadens forvaltningar organiseras i en for
staden gemensam service

* den forvaltningslokala hanteringen av pensioner och forsikringar i
stadens forvaltningar organiseras i en for staden gemensam service

* en resurs skapas i en gemensam service att ta fram ‘
uppfoljningsunderlag och skapa rapporter enligt ett 6vetenskommet
basutbud '

* personalakterna flyttas till gemensam service och att ett fokuserat
arbete med att pé sikt infora elektroniska personalakter inom
Stockholms stad pabdrjas

* LISAsjilvservice infors for alla medarbetare i stadens forvaltningar
och att detta &r genomf6rt ndr gemensam service etableras.

Gemensam service
Loneadministration

Med en gemensam service kan kompetensen forstirkas i och med att den
samlas i en for staden gemensam organisation. Lonehandldggarnas roller
blir tydligare i och med att de kommer att representera en organisation dar
deras kompetens ér organisationens kidrnkompetens.

Det kommer ocks att vara mojligt att utveckla specialkompetens inom
flera omréden utan att f6r den skull ge avkall pd bredden i kunskapen.
Behovet av vidareutbildning och utveckling kommer enklare att kunna
féngas upp i gemensam service och kommer ocks3 littare att kunna
genomforas i och med att det blir ett i stora delar gemensamt behov som
kan definieras.

Som en del av kompetensutvecklingen kommer ocksé forhallningssittet
och kundperspektivet i de tjinster som ska utforas att behdva utvecklas.
Som medarbetare inom gemensam service miste man ocksd hélla sig ajour
med kundens behov. Information och utbildning av arbetsledare och chefer
blir en viktig uppgift for Ioneadministratorerna.
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Pensioner och forsikringar

Flera forvaltningar uppger att kompetensen inom omrédet pensioner och
forsdkringar &r bristfillig eller att man sjilva inte vet om den ir tillréicklig
fOr att kunna hantera frdgorna pé ett bra och riktigt sitt. Samtidigt upp-
lever man det som ett mycket stort ansvar att kunna ge ritt information till
blivande pensionirer. Det finns idag inget gemensamt “tjinsteutbud” for
hantering av pensioner och forsékringar och variationen i vad man som
medarbetare far for hjilp varierar mellan forvaltningarna.

Genom att hantera pensioner och férsikringar i gemensam service s kan
kvaliteten h&jas och tjénsten bli lika for alla medarbetare i stadens forvalt-
ningar. De I6neadministratdrer som ska arbeta med dessa frigor ges moj-
lighet att utveckla alternativt bibehélla en hog specialistkompetens for
detta dndamaél.

Statistik och nyckeltal

Idag finns det pé flera forvaltningar en bristande kunskap av att hantera
dels 16nesystemets termer och begrepp, dels de verktyg som finns for att ta
fram statistik och nyckeltal. Anledningen #r att det ir en séllan férekom-
mande arbetsuppgift och att verktygen dr komplexa, vilket 4r nodvindigt
fOr att kunna hantera alla uppténkliga rapportsituationer. For att kunna
nyttja ett rapportverktyg mot 16nesystemets termer och dimensioner forut-
sitts ingdende 16neadministrativ kunskap.

For att rida bot pd detta foreslér projektet att det inom gemensam service
skapas en mindre grupp som ger stod till forvaltningarnas arbete med
uppfoljningsunderlag via FLIS/LIS och de standardverktyg som &r upp-
handlade inom den ramen.

Frigan har vickts om det &r rimligt att skapa en resurs for att hantera ett
komplicerat verktyg nir man istillet borde forenkla verktyget. Projektet
anser att Stockholms stad naturligtvis ska striva efter att nyttja ett s
enkelt och lattanviént verktyg som mojligt. Samtidigt méste det behov av
utdata som finns just nu hanteras. Idag finns det ett utbrett missnéje frin
forvaltningschefer med de gemensamma uppf6ljningsverktygen sdrskilt
ndr det géller sjukfrdnvaron (se undersdkning december 2005 som gjorts
inom ramen for projektet ”Strategisk kompetensutveckling av stadens
personalfunktioner”). Genom att skapa denna resurs far staden dessutom
forutsittningar att fokuserat arbeta med grundproblemet, d v s att férenkla
verktygen och forutsittningarna.
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Elektroniska personalakter

Under arbetet med processer och gréanssnitt uppstod den, for det 16pande
arbetet pd gemensam service och forvaltningarna, viktiga frigestillningen
om personalakternas forvaring. Foljande faktorer hade projektet som
utgdngspunkt for sitt stillningstagande:

- Personalakten anvénds av flera kategorier inom personalfunktionen;
I6neadministratorer, administrativa assistenter och
personalsekreterare.

- Administrationen (gallring, sortering, m m) skots pé de flesta
forvaltningar av 16neadministratorer eller administrativa assistenter

inom personalfunktionen. , /
- Personalakten ir rent principiellt den enskilda f6rvaltningens
”egendom”

Med hénsyn till de arbetsuppgifter som foreslds utféras pd gemensam
service (den 16pande 16neadministrationen samt pensioner och forsak-
ringar) r det rimligt att anta att personalakten kommer att anvindas
ndgot mer pa gemensam service #n pé respektive férvaltning. Personal-
sekreterare eller motsvarande pd forvaltningarna kommer frimst att nyttja
personalakten vid 6vertalighetsarbete och rehabiliteringsarbete.

Projektet foresldr att personalakterna ska finnas pd gemensam service
med malet att elektroniska personalakter ska inforas, vilket kan effektivi-
sera bdde administration och &tkomst. Detta under forutsittning att géllan-
de lagstiftning medger en forflyttning av personalakter till gemensam
service.

Fordelarna med att gemensam service har hand om personalakterna samt
konverteringen av dessa till elektroniskt format (strukturering, gallring,
scanning, etc) dr flera:

- om konverteringen sker pé ett stille Okar forutséttningarna att skapa
och uppritthilla gemensamma aktstrukturer vilket underlittar
sokbarheten.

- gallringen kan ske pi ett likartat sitt

- konverteringen kan ske strukturerat. Gemensam service kan gallra och
scanna “drgéng for drgdng”. Det dr viktigt att sikerstilla att det bara
finns tvd alternativ for en personalakt; antingen finns den i
pappersformat eller s3 finns den elektroniskt.

- problemet med att skicka akter kan 16sas p3 ett smidigt séitt. Nir en
forvaltning efterfrigar en personalakt passar gemensam service pé att
gallra och skanna in akten varvid personalakten blir dtkomlig for alla
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berdrda utan att problemet med att en akt kan “komma p3 vift”
uppstér.

Vid 6vertalighetshantering kan det uppstd problem om alla inte &r inlagda
elektroniskt. I detta fall dd manga akter miste gis igenom samtidigt finns
alltid alternativet att representanter frdn forvaltningen gér igenom akterna
pa gemensam service.

Bolagen kan anslutas senare

Projektet kan konstatera (se avsnitt “Effektiviseringspotential pa bolagen”)
att effektiviseringspotentialen &r proportionellt sett dubbelt si stor pd
bolagen (70%) jamfort med stadsdelsforvaltningarna (34%). Orsaken till
att projektet foresldr att vinta med bolagen ir att arbetssitten inom 1one-
administration skiljer sig &t pa bolagen och att det inte finns ndgot gemen-
samt systemstod.

Inf6r en anslutning &ven av bolagen till en gemensam 16neservice behéver
en fordjupad studie genomforas dér grénssnitten mellan verksamhet och
personaladministration i bolagen kan klarg6ras samt att ett gemensamt
systemst6d utreds och definieras.

PROCESSER OCH ARBETSSATT
Ansvarsfordelning

I bilaga 3 redovisas projektets forslag pd ansvarsfordelning mellan for-
valtningar och gemensam service nér det giller 16neadministration, pensi-
oner och forsdkringar samt vissa 16nenira tjdnster. Det ska ses som ett for-
slag till ett genomforandeprojekt att arbeta vidare med.

Utgangspunkten &r att det personal- och budgetansvar som chefer i forvalt-
ningarna idag har for sina verksamheter/enheter inte forindras i och med
att en gemensam service inréttas.

Verksamheterna har ansvar for att indata levereras enligt upprittad och
Overenskommen tidsplan. Verksamheterna ansvarar ocksd for att innehdllet
i indata dr korrekt och fullstindigt samt att gallande avtal, lagar och
policys dr tillimpade.
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SYSTEMSTOD

LISA

PA- och Ionesystemet LISA'? och LISA Sjilvservice digs av Stockholms
stad. LISA Sjélvservice, som ger mdjlighet for medarbetaren att sjilv
registrera bl a tjénstgdringsuppgifter och franvaro, utvecklades under 2003
och bdrjade anvindas dret direfter. LISA TID som ér ett schema och
bemanningssystem har utvecklats och testas idag av tvd forvaltningar.

Det finns idag inga planer p4 att ersitta LISA med ndgot annat PA- och
16nesystem. LISA uppges av anvindarna fungera bra. LISA anvinds idag
av alla forvaltningar och ir ett s kallat obligatoriskt systeni. Bolagen
anvinder andra I6nesystem som upphandlats utifrdn deras specifika behov.
Teoretiskt sett skulle bolagen kunna anvinda LISA, men det skulle i s3 fall
ske till en hog kostnad for att anpassa de omfattande tabellverken efter
bolagens olika avtal. Darfor féreslar projektet som tidigare ndmnts att ett
for bolagen gemensamt systemstdd utreds.

For drift, systemforvaltning, underhdll, kundstdd och viss utveckling
svarar Tieto Enator. Kostnaden tas ut av respektive forvaltning som ett
enhetspris per 16nespecifikation (2006; 29,50 kr/lonespecifikation).
Systemen LISA TID, PS Forhandling samt systemet for PA-utdata, ICE,
betalas per anvéndare av respektive forvaltning.

Kortfattade utvecklingsplaner f6r LISA gors av systemansvarig och god-
kanns av enhetschef pa personalstrategiska avdelningen for ett ir i taget.
Det finns inga budgeterade medel for systemutveckling utdver det som tas
ut via kostnaderna for 16nespecifikationer. Under 2004-2005 har medel fér
utveckling av LISA Sjdlvservice, LISA TID samt forstudie PA-system
erhdllits frin Kompetensfonden.

Projektet konstaterar att det finns ett behov av en tydligare koppling och
forankring mellan “verksamhetens” behov och den utveckling som
genomfors i LISA. LISA behdver med ett utpriglat kundfokus utvecklas
kontinuerligt och en 1&ngsiktig utveckling méste tydliggoras och for-
ankras. Det behovs en forstirkt kompetens som tydligare kan beskriva
kostnad/nytto-perspektivet f6r brukarna, sérskilja detta frin de krav som
lagar och avtal stiller och vidare koppla den sammantagna behovsbilden
till medel for systemutveckling.

121 JSA=Léner och Information om Stockholms Anstillda. LISA har sitt ursprung i
KPAI som sedan har utvecklats och anpassats under dren 1991-1996.
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LISA Sjilvservice

Malet med LISA Sjilvservice ér att 6ka den anstilldes delaktighet i 16ne-
och personalarbetet samt att eliminera ”dubbel” administration och
pappershantering. LISA Sjélvservice innebir att den idag manuella
(blankettbaserade) hanteringen i viss utstrickning kan elimineras i och
med egen- och kéllrapportering. Erfarenheter frdn andra organisationer &r
dock att effekterna av egen- och killrapportering ofta dverskattas (bedom-
ningar p& 90% effektivisering forekommer). Den manuella (blankett-
baserade) hanteringen finns delvis kvar dj systemen ofta inte klarar av den
relativt stora méingden undantag. Idag 4r det frimst inom avvikelserapport-
ering och tjinstgéringsuppgifter som LISA sjélvservice kan anviindas.

Projektet har gjort beddmningen att ca 50% av tiden for manuell hantering
(idag 30 &rsarbetskrafter) kommer att ”férsvinna” i och med en fullt inford
LISA-sjilvservice. Bedomningen dr gjord utifrdn nuvarande funktionalitet
och har inte tagit hinsyn till den utveckling som pégar.

Utover effektivisering ska dessutom LISA Sjilvservice ge arbetsledare och
andra funktiondrer inom PA och 16neadministration ett rationellt stod i det
dagliga arbetet.

Det finns en ambition att alla forvaltningar ska ansluta sig till LISA
Sjélvservice, men idag kan man gora det i den takt man sjilv 6nskar. Det
har hittills inte funnits ndgon berdkning pa vilken effektiviseringspotential
LISA Sjalvservice har. I oktober 2005 var ca 7 700 medarbetare registre-
rade som LISA Sjilvserviceanvindare. Hur ménga av dessa som anvinder
alla funktioner finns ingen uppgift om.

Projektet foreslar att

* LISA Sjilvservice infors pa alla férvaltningar enligt en beslutad
tidplan samtidigt som anvéndarvinligheten och funktionaliteten
utvecklas.

* alla som ansluts till gemensam service ska anvinda LISA Sjilvervice
fullt ut.

Att infora LISA Sjalvservice fullt ut f6r samtliga medarbetare beriknas ta
mellan ett och ett och halvt &r. Aven om medarbetare har tillging till PC s3
krivs det en utbildningsinsats och en inkéringsperiod innan detta kan
fungera. For vissa medarbetare &r det mer komplicerat att ta till sig
systemstodet dn for andra samtidigt som det ar visentligt att inte under-
skatta medarbetarnas kompetens och vilja att ta till sig nya verktyg. Med
detta som utgdngspunkt har projektet bedomt att det dr mojligt att infora
LISA sjilvservice inom ovan angiven tidsram for de medarbetare som idag
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har tillgéng till uppkopplad PC och de som kommer att ha det inom det
nidrmaste dret. Varje forvaltning bor sjilv ange hur deras anslutningsplan
ska se ut for att uppnd madlet att vara ansluten vid en viss given tidpunkt.

Kostnaden for att inféra LISA Sjilvservice dr svér att uppskatta. Den
bestdr dels av kostnader for utbildningsinsatser och administration och
dels av infrastrukturella kostnader i form av uppkopplingar, datorer samt
licenser. Projektet anser inte att den infrastrukturella kostnaden ska
kopplas till inforandet av Lisa Sjélvservice. Denna kostnad dr i hog grad
en del av stadens arbete med att f6rverkliga visionen IT f6r alla”, men
kan ocksa till stor del kopplas till andra projekt/initiativ, t ex dokumen-
tation inom omsorgsverksamheterna.

f

Den investering i infrastruktur och datorer som behover goras for att alla
medarbetare ska f3 tillgang till en uppkopplad PC ir den stora kostnaden
men den skiljer sig 4t mellan forvaltningarna. Hur staden arbetar for att
forverkliga visionen ”IT for alla” kommer att vara avgorande for infor-
andet av LISA Sjalvservice. '

Inforande av elektroniska personalakter

Enligt vad som foreslds om inforande av elektroniska personalakter bor, i
anslutning till ett ev beslut om gemensam service, ett delprojekt startas
som har till ansvar att kostnadsberékna, utvirdera och upphandla ett er-
forderligt I'T-st6d for elektroniska personalakter. Det ir visentligt att detta
projekt tar sin utgdngspunkt i Stockholms stads arbetssitt och rutiner, d v s
hur personalakterna nyttjas och hur de bor nyttjas i och med en gemensam
service. Att skapa och forankra en for staden gemensam aktstruktur och
fatta beslut om vilket innehdll som skall ligga under respektive del ér
formodligen den mest avgdrande framgangsfaktorn for inférandet som
sddant.

KOMPETENS

Vid besoken pé forvaltningar och bolag har projektet kunnat konstatera att
kompetensen generellt inom stadens personaladministration ar hg och
projektet har ocksd uppfattat stort engagemang och stark vilja att gora ett
bra arbete bland berdrda medarbetare.

I det forslag till ansvarsfordelning som beskrivits i avsnittet om processer
och arbetssitt (bilaga 3) finns omrdden dir kompetensutveckling kommer
att bli nddvindig, t ex avtalsfrigor, pa-utdata och uppfoljningsunderlag,
pensioner och forsikringar.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Effektiviseringspotentialen dr helt avhéngigt den effektivitetsmélséttning
som kan stillas p& gemensam service. Utifrdn extern/intern benchmarking
samt virdering av ett antal faktorer som pdverkar effektiviteten, har proj-
ektet foreslagit ett 1&ngsiktigt mal for effektiviteten.

Med hénsyn till detta effektivitetsmal har sedan ett framtida bemannings-
behov for verksamheten i en gemensam service riknats fram. Skillnaden
mellan dagens bemanning och den framtida bemanningen utgor sdledes
effektiviseringspotentialen.

Extern och intern benchmarking , /

Hir redovisas de virden (antal 16nespecifikationer/arsarbetskraft) inom
loneserviceorganisationer pd offentlig och privat sektor som projektet
jamfort med.

g ]
Lonespec/ 650|Privat sektor (manuell hantering)
arsarbets- 460 850|Privat sektor (sjilvservice)
kraft/ménad 724|Best practice internt (manuell
hantering)

Serviceorganisationerna ir inte identiska med det forslag pd gemensam
service som projektet lagger vilket gor att jaimforelsen/mélséttningen har
justerats utifrdn nedanstiende faktorer:
1. Ovriga handliggningsvolymer (belastning ej kopplat till antalet
16nespecifikationer)
2. Hanterade arbetsmoment (hur ménga olika arbetsuppgifter
hanteras)
3. Komplexitet i lonehantenng (hur ménga olika sorters “16ner”
hanteras)
4. Organisationsutformning (hur fokuserat kan arbetet ske)
5. Stod frén IT-system (hur mycket underlittas hanteringen)

Detaljerat resonemang om dessa faktorers péverkan pé justeringen av
malsattningen pd gemensam service redovisas i bilaga 4.
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Milsiittning for loneadministration inom Stockholms stad

Utifrdn sammanslagen vérdering och justering utifrin de faktorer som
redovisas ovan bedomer projektet foljande 1angsiktiga méal pd
effektiviteten i en gemensam service:

Lonespecifikationer/ 750 493 750 364

arsarbetskraft/manad : (724) (543)
. f

Kommentarer:

— Standardisering och sammanslagning av “utspridda” likartade
aktiviteter ger hogre effektivitetsfokus rent generellt och genom att
samla all 16neadministration uppnds skalfordelar.

- For att klara av semester och sjukdom mdste férvaltningarna idag ha
en 6verbemanning som procentuellt sitt kan minska betydligt i och
med en gemensam service (sirbarheten minskar).

- Idag laggs mycket tid pd réittningar och korrigeringar p g a kvalitets-
brister i indata. Kvaliteten pd indata forvéntas stiga betydligt i sam-
band med ett mer till verksamheten anpassat grinssnitt samt tydligare
krav pé forvaltningarnas dtagande nir det giller indatakvalitet. Tids-
atgingen for rittningar och korrigeringar forvéntas darfor minska
vésentligt.

- Idag laggs relativt mycket tid p& kontroll. Tidsdtgdngen for kontroll
forvantas minska i samband med tydligare krav pa foérvaltningarnas
dtagande niér det giller indatakontroll.

- Extern och intern benchmarking pekar pé att malséttningen ar
realistisk. Stockholms stad har redan idag forvaltningar som ligger
mycket néra malsittningen dven med de effektivitetsbegrinsningar
(sdrbarhet, felhantering, etc) som finns.

Dimensioneringsbehov

Med hénsyn till effektivitetsmélen har ett dimensioneringsbehov riknats
fram dér hiinsyn dven ir tagen till en tinkt organisation med en 6ver-
gripande chef for gemensam 16neservice och ett antal gruppchefer.
Organisationen foreslds till stérsta delen vara kundorienterad och varje
kund far sin sirskilda 16neadministrat6r/grupp. Den modellen har visat sig
vara en vil fungerande struktur i de organisationer dir gemensam service
har infrts.
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For att tydliggodra resurs- och kompetensbehovet behovs tydliga krav-
specifikationer for alla tjénster. Vissa tjénster och arbetsuppgifter kommer
att vara helt nya i den bemirkelsen att det inte finns ndgon motsvarighet i
nuvarande personalfunktioner, t ex verksamhetschef, gruppchefer, hand-
laggare PA-utdata. '

Den l&ngsiktiga malsdttningen pé tvé &rs sikt avseende personalbehovet dr
87,5 arsarbetare. I ett 6vergdngsskede finns behov for en forstirkt insats pd
ytterligare 10 rsarbetare. Den forstirkta insatsen behovs under en period
av 6-9 méanader i direkt anslutning till etableringen.

Funktion Antal Nulage Barlage Effektiviserings-
Ionespeci- potential
fikationer Antal ars- [Lonespec/ |Lonespec/ |Antal ars-|Ars- %

arbetare |arsarbetare |arsarbetare [arbetare |arbetare|féréndring
: (manad) snitt|(ménad) méal

Léneadministration* 588 676 99,6 493 750 65,5 -34,1 34%

SDF

Loneadministration* 148 028 339 364 750 16,5 -174 51%

FackF

Summa jamforbara 736 704 1335 460 750 82| -51,5 39%

delar

Gruppchefer 4,5

Chef 1

Langsiktigt 87,5 - 46 35%

bemanningsmal

X-tra resurser 10

under dvergang

Totalt (dag ett) 97,5

* Med l6neadministration menas de delar som definieras i bilaga 3 (Processer och arbetssitt), d v s
aktiviteter som gors av gemensam service under “Hantera anstillningar”, “Administrera 15ner”,
"Pensioner & forsdkringar” och “Ovriga l6nenira tjinster”.

Dimensionering och effektiviseringspotential — slutsats:

Projektet berdknar att i och med bildandet av en gemensam service kan
Stockholms stad pd tva ars sikt realisera en effektivisering inom 16ne-
administration om ca 35 % motsvarande ca 46 arsarbetskrafter vilket
skulle kunna innebéra en minskad kostnad om ca 24 mnkr.
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Om mélsittningen pa 750 16nespecifikationer per drsarbetskraft dven
skulle appliceras pa bolagen blir effekt1v1sermgspotentlalen pé bolagen

proportionellt storre.

Funktion ;ﬂntal _ Nuléige Borldge Effektiviserings-
onespeci- potential
fikationer* Antal 8rs- |Lénespec/ |Lonespec/ |Antal ars-|Ars- (%

arbetare |arsarbetare |arsarbetare |arbetare |arbetare|forandring
(manad) snitt|(ménad) mal
Léneadministration* 33761 13,7 205 750 38/ --10,0
Bolag

* Med l6neadministration menas de delar som definieras i bilaga 3 (Processer c[ch arbetssitt), dvs
aktiviteter som gors av gemensam service under “Hantera anstillningar”, ” Administrera 16ner”,

"Pensioner & forsakringar” och “Ovriga Ionenira tjinster”.

** Uppgifter frdn Svenska Bostider, Centrumkompaniet och Stokab har varit ofullstindiga eller
saknats och har inte rdknats med hér. Antalet 16nespecifikationer f6r bolagen 4r ddrmed for litet

totalt sett.

Resursinsatsen skulle kunna reduceras med néstan 10 drsanstallningar,

motsvarande ca 5 mnkr i drlig effektivisering.

KONSEKVENSER

Forutsittningen for att en gemensam service ska klara sitt uppdrag om att
rétt person far ritt 16n vid ritt tillfalle, ar att informationen frén férvalt-
ningarna &r tydlig och snabb. Information med god framforhéllning frén
forvaltningarna blir ocksd visentlig nér det géller foréndringar (t ex i
samband med organisationsforandringar) for att sikra mdjligheten till
korrekt budgetuppfdljning.

Det kommer ocksé att vara tydligare krav pa att uppgifter kommer in i ritt
tid, i riitt form och med ritt innehall.

Om en gemensam service etableras bedomer projektet att de 16neadmini-
strativa arbetsuppgifterna i mycket liten utstrickning kommer att finnas
kvar inom respektive forvaltning. Det 16neadministrativa arbetsinnehallet

flyttas i princip dver helt och hallet till gemensam service.

Delar av 16neadministrativa uppgifter utfors ibland av administrativa
assistenter vilket innebér att vissa av deras arbetsuppgifter kommer att
ingd i gemensam service medan andra uppgifter finns kvar pd férvalt-

ningen.
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Arbetsuppgifter som i huvudsak utf6rs av personalsekreterare kommer
dven fortsittningsvis att vara en del av personaladministrativt arbete pd
respektive forvaltning. Personalsekreterarnas samarbete med 16neadmini-
stratbrerna kommer delvis att 4 en annan form i och med att det kommer
att ske via telefon och e-post och i gemensamma planerade mdten for att
stimma av/diskutera gemensamma frigor.

Personalchefens roll kan komma att férindras i och med att arbetsledar-
skapet for 16neadministrationen upphor. Personalchefen kommer att fi en
bestillarroll for dessa uppgifter samtidigt som det Gvriga personal-
administrativa arbetet finns kvar.

Minskad sdrbarhet , f

En gemensam service kommer att minska sdrbarheten. Idag hanteras
planerad och oplanerad frdnvaro samt arbetstoppar med higre bemanning
dn vad som krévs for uppgifternas utforande. Denna dverbemanning kan
procentuellt sétt minska betydligt i och med en gemensam service.

Geografiskt avstind

En vanlig invindning med en gemensam service ir att den 6kar hand-
liggarnas “avstdnd” till verksambheten. Det kan innebira att man gér miste
om den ”informella” informationen och ”pratet” i korridoren som upp-
daterar kunskapen om verksamheten och fordndringar som ir pd gdng. Av
det skilet blir det viktigt att 16nehandlédggarna har regelbundna méten och
goda kontakter med sina” respektive férvaltningar samt att forvaltning-
arna dr tydliga i sin information och svarar for att ge underlag om konse-
kvenser av organisationsférandringar.

Initialt kommer forvaltningarna ocksa med stor sannolikhet att uppfatta en
lagre flexibilitet nér det géller utforandet av 16neadministrationstjénsten i
och med att frigor inte 16ses i korridoren” och det kan upplevas som en
omvig att behdva ringa eller e-posta om sitt drende.

Gemensamma rutiner

Den tid som forvaltningar idag ldgger pé arbetet med att skapa nya blan-
ketter och rutiner kommer att bli betydligt mindre i och med att alla inte
behdver uppfinna hjulet var for sig. Synergieffekter kan tillvaratas. Utifran
ett gemensamt forhallningssétt kan rutinerna ocksd anpassas utlfrﬁn
anvindarnas behov.

" PROJEKT OVERSYN AV STADENS ADMINISTRATION

SLUTRAPPORT



CKHO

Io) L4
- \g)
7] ]

NS
sin 54 (151)
FORTSATT UTVECKLING

I referens- och arbetsgrupper har projektet dven diskuterat mojligheterna
till gemensam hantering av 6vriga personaladministrativa processer.
Projektet konstaterar att det rent principiellt (forvaltningsunikt, krav pa
nirhet) inte finns nigra egentliga hinder for att &ven dessa uppgifter skulle
kunna utf6ras av en gemensam service.

En svarighet nir det giller 6vrig personaladministration ir att det inte
kénnetecknas av samma tydliga processer som finns inom 16neadmini-
stration. Personaladministration &r idag en blandning av operativt (gor
jobbet it cheferna™), konsultativt (stdd till cheferna) och i vissa delar
strategiskt arbete (omvirldsanalys, framtidsfrigor). Hir foreligger en
markant skillnad i jimforelse med 16neadministration dér arbetssittet ér
betydligt mer strukturerat och rollen inte lika differentierad.

Projektet vill dock inte helt utesluta en framtida utveckling dér dven delar
av det dvriga personaladministrativa arbetet kan utféras av en for staden
gemensam service. Det forutsétter en noggrann processbeskrivning med
ett konsultativt arbetssétt som kan accepteras av alla férvaltningar samt en
analys av hur forvaltningarna idag anvénder, och i framtiden vill anvinda,
det personaladministrativa stodet. Exempelvis pdgar det ett arbete inom
personalstrategiska avdelningen med att ta fram forslag pa en for staden
gemensam rehabiliteringsprocess.

LOKALADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

Omfattning av utredningen

Foljande huvudprocesser valdes for hela studien inom lokaladministration:
. Integrerad lokal- och verksamhetsplanering

. Ny-, om- och tillbyggnad samt avveckling

e Forhyrning (inhyrning av lokaler)

*  Drift

Med integrerad lokal- och verksamhetsplanering avses den planering som
 gors av ledning/verksamhetsansvariga for att tillgodose verksamhetens
behov av lokaler. Inom denna process ryms det avgérande beslutet
(végvalet) om ny-, om- och tillbyggnation alternativt forhyrning eller
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avveckling. Beslutet baseras pd verksamhetens behov. I denna planering
kan lokaladministrativa funktioner ingd i varierande omfattning.

Med ny-, om- och tillbyggnad samt avveckling menas den aktiva férind-
ringsprocessen, dir t ex projektering for ny- eller ombyggnation mgﬁr att
sOka lokaler m m.

Med foérhyrning menas tecknande av hyreskontrakt samt hyresférhand-
lingar, vilka i ménga fall 4r avslutningen pa ovanstiende process. Inom
processen ryms dven aktiviteter som ér férknippade med processen drift,
sdsom t ex férhandlingar avseende befintligt lokalbestind.

Med drift avses en méngd aktiviteter som syftar till att hantera och kon-
trollera lokalbesténdet. Exempel pd sddana &r kontraktsvard, brandskydds-
kontroller, andrahandsuthyrning (i forsta hand inom stadsdelsforvaltning-
arna) etc. Inom bl a driften utgdr behovet av ett fungerande systemstod en
viktig faktor.

I den fortsatta redovisningen betraktas ny-, om-, tillbyggnad samt avveck-
ling och en del av processen forhyrning (den del som #r en avslutning pd
en fordndringsinsats) som en process, di det ur praktiskt hinseende visat
sig svért att urskilja dessa tva processer frén varandra.

Projektet har valt att generellt anvinda begreppet “lokalhandliggare”,
vilket omfattar samtliga funktioner med lokaladministrativ inriktning inom
forvaltningar och bolag (lokalplanerare, intendenter etc).

Analys

I analysen av kartliggningen (1nkluderat den intervjuundersdkning som
kompletterade enkatundersokningen'®) och i arbetet med borliget, har som
tydligaste resultat framkommit att stadens dvergripande samordning och
styrning avseende lokalfrigor &r otydlig och bor forbittras. Man efter-
frgar bl a en tydligare planerings- och styrmodell och att stadens 6ver-
gripande arbete med lokalfriigor ges en hdgre prioritet. En av stadsled-
mngskontorets (SLK) uppgifter dr att vara beredningsorgan till kommun-
styrelsen'* och nir det giller hantering av storre projekt finns redan idag
en styrmodell Det som efterfragats i samband med utredningen ér bl aatt
den processen bor fortydligas.

3 Enskede-Arsta, Katarina-Sofia, Skarpnicks och Spinga-Tensta stadsdelsforvaltningar,
utbﬂdmngsforvaltmngcn samt ett bolag, SISAB, intervjuades.

™ Inom SLK:s organisation hanteras lokalfrigor f6r staden inom vilfird och
utbildningsavdelningen.
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I utredningen framkom &ven att behovet av ett forbittrat systemstod for
lokalhantering dr mycket stort.

Utéver ovanstiende behov, uttalades ocksd behovet av ett vill definierat
och adekvat bestillarstod, i forsta hand inom fordndringsarbetet, d v s
inom processen ny-, om- och tillbyggnad samt avveckling. Behovet av
detta stdd ser olika ut 6ver staden, beroende pd om den enskilda forvalt-
ningen har egna resurser eller kompetens for arbetet eller ej. Totalt sett
beddmer projektet att bemanningen for lokalhantering dr minimal och att
situationen #r sdrbar inom manga foérvaltningar, med ingen eller liten
mojlighet att ticka omrddet vid frénvaro. Idag saknas i princip dven ett
fungerande samarbete mellan olika forvaltningars lokalhandléggare.

/l
Frigan gillande ovanstiende kategori av bestillarstdd visade sig i princip
vara irrelevant f6r bolagen, varfor dessa inte ingér i det fortsatta resone-
manget rérande forslag till bestéllarstdd. Ett skil &r att for mdnga bolag
utgor frigorna en mycket begransad del av den egna verksamheten och for
fastighetsbolagen utgér lokalrelaterade frégor i forsta hand deras kdrnverk-
samhet. Dock har resonemanget om en 6kad styrning och samordning i
staden avseende lokalfrigor generellt relevans for i synnerhet fastighets-
bolagen.

Inom processen drift framkom att den omfattar en méngd arbetsuppgifter
med starkt lokal forankring, d v s den &r néra knuten till den kdarnverk-
samhet som bedrivs. Exempel pd en sddan aktivitet dr kontraktshantering
och hyresdebitering for 1igenheter som hyrs ut i andra hand. Den tydlig-
aste forbéttringspotentialen bedoms foreligga inom stadsdelsndmndernas
andrahandsuthyrning, vilken anges som ett utvecklingsomride. Inom detta
omréde &r ett fungerande systemstdd en viktig faktor for att uppna ett
effektivt arbete.

I 6vrigt bedomer projektet att effektiviseringspotentialen inom processen
drift dr begrinsad med avseende pd majligheten att forldgga ingdende
aktiviteter i en gemensam service. Ett sddant fordndringsforslag laggs
darfor inte. Ddremot beddms en generell effektiviseringspotential finnas
inom processen, dir ett fordndrat arbete med kontraktsvard, hyresforhand-
lingar, hyresdebiteringar, rutiner, kontroller etc, kan leda till en forbéttrad
lokalhantering (se avsnitt "Bedomd effektiviseringspotential”).

Referensgrupper m m

Analys och framtagandet av forslag har genomforts i samarbete med
nyckelpersoner och en referensgrupp. I referensgruppen har representanter
for stadsledningskontoret, stadsdelsforvaltningarna och utbildningsfor-
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valtningen deltagit. Referensgruppens deltagare har dels intervjuats
individuellt, dels sammantréffat tvd gnger for genomgang av projektets
forslag. Utover detta har en méingd olika kontakter tagits frin projektets
sida i samband med specifika frigestillningar.

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Projektets forslag for lokaladministrationen inneh3ller i huvudsak tva
delar, vilka redovisas var for sig nedan. Till detta kommer att projektet
understryker behovet av ett forbéttrat systemstod, vilket redovisas langre
fram i denna rapport.

A

Stadsledningskontorets roll , /

Med utgdngspunkt i det underlag och de erfarenheter projektet erhdllit,
foresléds att SLK:s ansvar och roll avseende lokalfrigor stirks och tydlig-
gors. Detta forslag 4r i linje med kommunstyrelsen beslut om forslag till
omorganisation av stadsledningskontoret. Dir anges det bl a att den Gver-
gripande och strategiska funktionen gillande fastighets- och lokalfrigor
behover stirkas fOr att kunna driva effektiviseringar av stadens
lokalanvéndande.

En av SLK:s viktigaste roller &r att tydliggéra policies och krav gillande
stadens lokalhantering. Vid behov ska SLK formulera och kommunicera
inriktning och tillvigagingssitt gillande lokaladministrativa och lokal-
planeringsfrigor. Det behov som anges i utredningen angdende en tydlig-
are planerings- och styrmodell bor sérskilt beaktas.

Projektet bedomer att det finns ett stort behov av 6kad informationséver-
foring och ett 6kat erfarenhetsutbyte inom staden. Ett tillvigagingssitt kan
enligt projektet vara att SLK snarast skapar ett formaliserat stadsovergrip-
ande forum for information och kommunikation, till vilket SLK ocks3 ar
sammankallande.

Ett led i ett forbittrat erfarehhetsutbyte ir ocksé aterforing av forvirvade
erfarenheter genom en tydligare stadsévergripande uppf6ljning och ut-
virdering av genomf6rda projekt inom staden.

Projektet anser ocksd att bildandet och samordnandet av en utvecklings-
grupp kring lokalfrigor (med representanter fér berdrda verksamhets-
omraden) kan vara ett exempel pé hur staden gemensamt kan fokusera pd
aktuella utvecklingsomrdden, leda idéutvecklingen inom stadens verk-
samheter och bedriva omvérldsbevakning. :
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Lokalhanteringen inom staden &r omfattande och med den nuvarande
fordndringstakten efterfrgas en tydlig styrning och samordning 6ver
staden, vilket alltsd framkommit inom detta projekts utredningsarbete.
Beddémningen ir att det dr av vikt for en effektiv hantering av stadens
lokalfrigor att SLKs roll tydliggors. Det dr ocksd angeldget att utredningar
och forslag, parallella till foreliggande projekt, vid behov samordnas for
att optimera rollfrdelningen inom staden (sdsom t ex forslag till genom-
forandegrupper for olika verksamhetsomréden).

Gemensam service

I det tidigare refererade underlaget, framkom behovet av att kunna anlita
ett adekvat bestillarstod i samband med forindringsarbete inom lokal-
omrédet. Detta behov finns for ndrvarande i férsta hand inom stadsdels-
forvaltningarna och utbildningsforvaltningen. Det ir viktigt att notera att
ca hilften av forvaltningarna har ett uttalat behov (och koper redan idag
sddana tjénster i storre omfattning), medan andra inte uttalar detta behov
eller att det uppstdr i begrinsad omfattning.

Det har i utredningen framgatt att en 6kad professionell insats frin den
bestillande nimndens sida i samband med olika forandringsarbeten (t ex
ny- och ombyggnationer) gett resultat i form av dndamalsenliga verksam-
hetslokaler och reducerade kostnader. I vissa fall har den kompetensen
kopts in for det aktuella projektet och i andra fall har den funnits inom den
egna organisationen.

Projektet foresldr att en s k konsultgrupp for bestillarstid etableras inom
foreslagen gemensam service. Utredningen visar att det storsta behovet av
denna typ av tjdnst troligen foreligger for stadsdelsforvaltningarna respek-
tive utbildningsférvaltningen, pa grund av dessa forvaltningars omfattande
volym av verksamhetslokaler. I ett initialt skede foreslds dérfér gruppen
for bestillarstdd dimensioneras fér bedomt behov inom stadsdelsforvalt-
ningar och utbildningsférvaltningen.

Projektets bedomning &r att en konsultgrupp for bestillarstod i stadens
egen regi bittre kan ta tillvara och férmedla erfarenheter frin genomforda
insatser, i jimforelse med om motsvarande tjanster kops in utifrdn genom
avrop frdn upphandlade ramavtal. Dock kan ramavtalskonsulter for sir-
skilda tjanster komplettera stadens egen kompetens frin tid till annan.

Redan idag finns en bestéllarstodsgrupp, lokal- och byggnadskonsulterna
(LoBen), vilka utgor en uppdragsfinansierad enhet inom socialtjénst-
nédmnden. LoBens uppdragsgivare &r for nirvarande i forsta hand stads-
delsforvaltningarna. Denna enhet f6reslés flyttas till gemensam service.
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Projektets dvertygelse dr att en konsultgrupp for bestéllarstdd i en forvalt-
ningsneutral gemensam service har goda forutsittningar att fora ut kun-
skap och erfarenhet till uppdragsgivarna och bli en efterfrigad kompetens-
bas. Som en del av en storre uppdragsfinansierad verksamhet, med en
gemensam kundorientering, ges en sidan enhet utrymme att utveckla sin
professionalitet.

Handldggarna inom konsultgruppen bor representera olika funktions-
omréden, s att bestillarnas behov inom olika omriden tillgodoses. Det
kan t ex rora stdd vid ny-, om- och tillbyggnationer, behovsutredningar,
avtalsfrigor etc. Dessutom bor olika verksamhetsomraden (forskolor
skolor, dldreboenden m m) foretridas.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

En avgorande framgangsfaktor for bestéllande nimnders resultat och for
den foreslagna konsultgruppens arbete, bedéms vara att SLKSs roll stiirks
och tydliggors och att samarbetet mellan konsultgruppen i gemensam
service och SLK &r kontinuerligt och 6msesidigt. SLK i sin tur kan bidra
till utvecklingen av samarbetet mellan de bestillande nimnderna och -
konsultgruppen, genom att foresprdka modeller f6r en formaliserad
hantering av lokalfrigoma, vilka kan tillhandahéllas av konsultgruppen.
Erfarenhetsutbytet kan ske pd flera sitt, bdde genom SLKSs férsorg och
genom att konsultgruppen dterfor sina erfarenheter direkt till bestillande
nidmnder.

Om staden tydliggor styrningen och kraven p& nimndernas lokalhantering,
kan konsultgruppen fa en roll av erfarenhetsformedlare, t ex i samband
med framtagande av underlag for olika verksamhetsprojekt.

Projektet delar den framforda synpunkten att en viss bestillarkompetens
behover finnas kvar inom f6rvaltningarna, &ven om valet gors att kdpa
samtliga planerings- och/eller andra tjanster. Det giller kompetens av-
seende att diskutera och bestilla uppdrag frdn den gemensamma enheten.
Detta dr ocksd ett skal till att inte foresld att lokalhandldggare och plan-
eringsuppgifter flyttas frin forvaltningarna till en gemensam service, d&
det skulle kunna f som effekt att ny kompetens méste byggas upp. Istillet
ska mojlighet ges till att successivt anpassa den lokala kompetensen uti-
frdn behoven och valen av kopta tjinster.

Projektets mening &r, som ndmnts, att det i huvudsak ir i fordndrings-
processen som ett bestéllarstod kan bidra till ett lyckat resultat f6r den
enskilda bestillaren, men &@ven i arbetet med befintligt lokalbesténd.
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Konsultgruppens insatser kan utgdra linken mellan bestillaren och fastig-
hetsigare/byggherrar, genom att de kan bistd med tolkning av en verksam-
hets krav mot ett projekts angivna budgetram, med kontroll av att olika
myndigheters krav pd en verksamhet beaktas, att stadens riktlinjer i olika
fragor foljs, med genomférande av praktiskt arbete som ritningsgransk-
ning etc. De foreslds ocksd kunna bistd bestillare i samband med hyresfor-
handlingar eller med genomf6rande av Gversyner av gillande hyresavtal.

SYSTEMSTOD

Systeméigarskapet for det nuvarande lokaladministrativa systemet (GLAS)
finns inom Vilfird och utbildningsavdelningen. Inom ramen for det ordi-
narie ansvaret genomfors under varen 2006 en forstudie omkring behovet
av systemstdd for lokaladministration. Syftet &r att stélla nuvarande GLAS
mot befintliga behov och verksamheters krav péd ett fungerande system-
stod.

Vid projektets utredning framkom att det finns ett uttalat behov av dels ett
forbittrat systemstdd for lokalhantering i allménhet, dels att behovet av ett
system for andrahandsuthyrning ar brddskande. Projektets intention 4r
dérfor att kunna bidra till det arbete som pagir genom att starkt under-
stryka behovet av att det kan fortsétta utan uppehdll samt att en tidplan for
genomforande och implementering av ett nytt systemstod presenteras.

For detta andam@l sker ett samarbete mellan projektet och vilfard och
utbildningsavdelningen, dér tidsplan och baskrav beréknas kunna presen-
teras i samband med att projektets genomf6randeplan foreligger.

KOMPETENS

Behovet av en kontinuerlig kompetens inom konsultgruppen, med bade
bredd och djup, kommer att vara viktig for méjligheten att uppnd en god
effekt av en tydligare och mer samordnad hantering av stadens lokalfragor.
Det innebir att den befintliga kompetensen inom LoBen sannolikt bor
kompletteras utifrin anpassning till uppdragsgivarnas behov och dnske-
maél.

Diremot bedomer projektet att det inte blir n6dvéndigt med sirskilda
initiala utbildningsinsatser for att kunna etablera den gemensamma funk-
tionen. Det som blir viktigt f6r konsultgruppen é&r att iklidda sig rollen som
bestillarens ombud, for att pa bista sitt kunna genomfora uppdragen.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Stadsdelsndmndernas och utbildningsnimndens drliga genomsnittliga
volym av beslutade ny-, om- och tillbyggnationer de senaste tre dren 4r ca
600 mnkr"’. Genom en forbittring av planering och styrning av i forsta
hand st6rre projekt, med bl a en dkning av utnyttjandet av ett adekvat
bestillarstod, berdknar projektet att volymen av 4rliga investeringar initialt
kan minska med ca 5%. Detta ger en minskad 4rlig investeringsvolym med
ca 30 mnkr, forutsatt den givna 4rliga volymen om ca 600 mnkr for
aktuella ndmnder.

Ett annat sitt att 4skadliggora ovanstiende effektivisering ir i termer av
hyreskostnader. Den 4rliga hyreskostnaden kan enligt erfarénhet beriiknas
till ca 10% av genomf6rd investering, vilket med ovanstdende grund ger
en utebliven hyreskostnad for bestillande nimnder med ca 3 mnkr/4r.
Denna summa ackumuleras &rligen, for att sedan plana ut. Projektet
berédknar att full effekt avseende effektiviseringspotentialen 4r uppnidd
efter ca 10 &r.

Siffrorna dr antaganden, vilka dock bygger p4 stadens hittillsvarande
erfarenhet av volymer och kostnader fér storre projekt.

Niir det giller stadsdelsnimndernas och utbildningsndmndens verksam-
heter, omfattar dessa ca 2,9 mdr av stadens samlade hyreskostnader pa
ca 3,3 mdr (&r 2005), vilket motsvarar ca 88%.

Med de stora volymerna foljer att smd férbittringsdtgirder kan ge relativt
stora effektiviseringsvinster mitt i absoluta tal. Genom en mer strategisk
hantering av lokaler, ett béttre systemst6d for uppfoljning och kontroll av
hyresavtal och hyresdebiteringar, kontroll p& uppségningstider och omfér-
handlingstillféllen, 6kad samordning och planering etc, bér det finnas
stora mojligheter att séinka hyreskostnaden. Projektet beddmer att en
effektivisering motsvarande ca 1% av den 4rliga hyreskostnaden kan
dstadkommas bara genom en noggrann och strategisk lokalhantering,
vilket motsvarar ca 29 mokr/ar.

Totalt ger detta en effektiviseringspotential om minst 59 mnkr/3r, under
. forutsittning att férslagets tre delar (SLKs roll, konsultgrupp for bestil-
larstod samt forbittrat systemstod for lokalhantering/andrahandsuthyr-
ning) genomfors.

5 Den #rliga volymen baseras pé forvaltningarnas egna uppgifter, vilka lamnades i
samband med nuldgeskartliggningen med efterfoljande kvalitetssikring, Uppgift saknas
fran tvi forvaltningar.
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KONSEKVENSER

Projektet anser att forslaget avseende lokaladministration ger uppenbart
positiva effekter om en tydligare styrning och uppfoljning i lokalfrégor
inom staden kan komma till stdnd och ge en férutsebar hantering, béttre
och snabbare information och erfarenhetsutbyte och en tydlig rollfor-
delning.

En konsultgrupp for bestéllarstod kan ge en betydligt minskad srbarhet
for bestillande ndmnder, genom att kunna erbjuda stéd och en bred komp-
etens i aktuella frigor.

For dem som redan idag kdper tjénster motsvarande det sont foreslds er-
bjudas inom gemensam service, bedoms inga stérre férandringar ske pd
kort sikt. Mélet dr att det samlade lokalarbetet diremot forbittras, bl a
genom utveckling av de tjanster som kommer att erbjudas fran konsult-
gruppen. Denna utveckling méste ske i nira samarbete med SLKs arbete
med styrning och inriktning omkring stadens lokalfragor.

FORTSATT UTVECKLING

Den fortsatta utvecklingen bor inriktas mot att utdka konsultgruppens
dimensionering till att i en forlingning erbjudas flera nimnder. Aven en
breddning av kompetensomradet kan ske, genom anpassning till efter-
frigan och stadens inriktning inom lokalomradet.

Samarbetet inom den gemensamma serviceorganisationen kan eventuellt
ocksd ge utvecklingsomraden vilka idag inte dr Gverblickbara.

INKOP/UPPHANDLING
FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKT

Av den nuldgeskartliggning som genomforts framgér det att upphandling
vid fackforvaltningar och bolag i hdg grad dr specialiserat. Upphandlarna
ir sdledes specialiserade och de inkopsomrdden som hanteras utgdr inte
gemensamma inkopsomriden for hela staden. Stadsdelsforvaltningarna har
betydligt mer begrinsade resurser och det finns séllan upphandlare som
arbetar heltid med upphandlingsrelaterad verksamhet.

Inom upphandlingsprocessen liggs mest tid vid den del av processen som
regleras enligt lagen om offentlig upphandling (LOU). Mindre tid l4ggs pd
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fasen innan avseende strategi och analys och p3 den efterféljande fasen
avseende implementering och uppféljning.

Staden har ett stort antal leverantorer. Ett stickprov i reskontran visar p&
9000 leverantorer inom inkopsomriden dér staden har ca 350 ramavtal.

Detta tyder pé att ménga s k vilda inkop férekommer och att 13g avtals-

trohet rdder.

Totala inkopskostnader 2004
MSEK SDF & FF

18 000
16 000
14 000
12 000
10 000
8 000
6 000
4.000
2 000

Figur 1 Inkipskostnader och dess fordelning

Grafen ovan visar den totala ink6psvolymen i staden fordelat pa olika
omraden. Dessa volymer hanteras idag med f6ljande antal &rsarbetskrafter

(AA):

= Stadsdelsspecifika entreprenader': 14 AA

= Fackforvaltningsspecifika entreprenader: 31 AA

= Bolag (volym ¢j med i graf): 70 AA

= Varor och tjinster (gemensamt inkdpsomrade):
Koncernupphandlingsgruppen 10 AA och Kommentus'’ cal0 AA

» Qvrigt: Strategigrupp 5 AA och logistikgrupp 2 AA

16 1 denna ink6psvolym finns dven kostnader som inte iir ett resultat av upphandling utan
#r transaktioner som hérrdr frén pengsystem. :

7 Kommentus svarar for minga samordnade upphandlingar av varor och tjinster till
Stockholms stads verksamheter.
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= Lokal och markhyror: upphandlas inte/ingér ej

Av redovisningen ovan kan man konstatera att det inte finns ndgon kopp-
ling mellan ink&psvolym och antal &rsanstéllningar upphandlare (jmf
exempelvis antal drsanstillningar for stadsdelf6rvaltningarna med antalet
arsanstdllningar for fackfrvaltningarna och de inkdpsvolymer som
hanteras for respektive ”sektor”).

Problemet inom inkSpsprocessen dr att inkGp/avrop av varor och tjanster i
verksamheterna idag sker utan systemstdd och internkontroll av inkop
gors baserat pd fakturan. D3 dr det ofta for sent att éndra bestéllningen och
varan eller tjinsten kan redan vara férbrukad. /

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Projektets forslag till forédndringar inom ink6p och upphandling syftar till
att sinka stadens kostnader for externa kop av varor och tjinster. Férind-
ringarna véntas stirka stadens konkurrenskraft i forhdllande till leveran-
torsmarknaden samt sikerstilla att verksamhetens behov tillgodoses pé ett
kostnadseffektivt sitt.

Projektet bedomer att stadens formdga inom inkOpsomridet kan forbittras
genom en 6kad specialisering. Den Okade specialiseringen uppnds genom
att stadens hela inkdpsvolym delas in i inkdpsomraden och kategoriseras
och att en upphandlare tilldelas ansvaret for ett ink6psomrade. Det upp-
draget innefattar allt frén att forstd verksamhetens behov och leverantors-
marknaden till att f6lja upp avtalsf6ljsamhet inom ink6psomrédet.

Forindrat arbetssitt

Projektets forslag innefattar fordndringar inom

— organisation och ansvarsfordelning genom grundprincipen att en
upphandlare/upphandlingsgrupp ansvarar for ett ink6psomréde
inom hela staden

— process och arbetssitt genom att férbittra analys och strategi fére
LOU-upphandling samt att forbattra implementering och
uppfoljningen efter upphandling av ramavtal och hur de efterfoljs.

~ metoder och verktyg genom dndamalsenligt IT-st6d £6r den nya
processen, analysmetoder etc.
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Utveckling av gemensam upphandlingsfunktion

Av det fordndrade arbetssittet som beskrivs ovan, foljer att en upphandlare
inte bor ansvara for en stadsdelsforvaltnings hela inképsbehov som om-
fattar ett hundratal avtalsomraden. For att kunna utveckla arbetssittet bor
de omrdden som upphandlas lokalt pd en stadsdelsf6rvaltning p3 sikt upp-
handlas i en gemensam funktion.

Projektet foreslér att en funktion etableras som kan stodja stadsdels-
forvaltningarna avseende deras specifika ink6psomriden och i vilken
grupper av upphandlare fir ansvar for ett verksamhetsomrédes specifika
inkopsbehov inom hela staden. Syftet med en gemensam upphandlings-
funktion &r att det skall finnas resurser for att kunna /

a) tillhandahalla de upphandlingstjinster som efterfrigas,

b) aktivt férvalta alla gemensamma inkGpsomriden, samt

¢) foréndra arbetssiitt.

Med ett férdndrat arbetssitt foljer att en gemensam upphandlingsfunktion
erhdller uppdrag att ansvara for vissa inkpsomraden och att mer tid liggs
inom analys och strategi samt implementering av ramavtalen och uppfolj-
ning inom respektive inkdpsomraden. Funktionen foreslds ingd som en del
i den befintliga koncernupphandlingsgruppen inom SLK.

Koncernupphandlingsgruppen, som hanterar upphandlingar inom det for
hela staden gemensamma inkdpsomrédet, foreslas forstirkas i syfte att
aktivt férvalta dessa inkdpsomriden och genomfora aktiviteter i samband
med fordndringen av arbetsséttet inom strategiskt inkop. Projektet foreslar
att koncernupphandlingsgruppen placeras i en gemensam servicefunktion.
Forslaget om placering baseras mer pd principiella stillningstaganden én
pé effektiviseringsaspekter. Den typ av operativ upphandlingsgrupp som
den forstirkta upphandlingsfunktionen utgor bor inte ligga pd SLK som
skall ha en mer strategisk och styrande roll/inriktning. En placering pd en
gemensam service understryker ocksé upphandlingsgruppens forstirkta
betydelse som servicefunktion &t verksamheten.

Det finns redan idag andra upphandlingsfunktioner inom staden som
fungerar som gemensamma funktioner. Dessa kan p4 sikt inforlivas med
denna funktion for att uppnd ytterligare synergier. Ett sidant exempel &r
upphandlingsfunktionen inom socialtjanstforvaltningen som idag genom-
for upphandlingar pd stadsdelsndmndernas uppdrag.
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Effektivare inkopsprocess

Inkdpsprocessen foreslds effektiviseras och internkontrollen forbittras
genom dndamalsenligt systemsttd. I samband med inférande av system-
stodd inkOpsprocess etableras en form av inkdpssupport for att hantera
inkSp/avrop som kréver involvering av en inkOpare och for att ge stod i
ink6ps- och applikationsfragor frdn verksamheten.

Organisation och roller

Figur 2 Foreslagen organisation rorande upphandlings och inkipsorganisation

Organisationsschemat ovan beskriver dversiktligt foreslagen organisation
for hantering av upphandlings- och ink6psrelaterade fragor. I texten nedan
beskrivs organisation och roller mer i detalj.

Strategisk funktion

Den strategiska gruppen vid stadsledningskontoret ansvarar for att ut-
veckla, f6lja upp och utvirdera stadens upphandlingsarbete, uppritta
riktlinjer for upphandlingsarbetet, initiera och styra utvecklingsprojekt,
bevaka och analysera utveckling inom strategiskt viktiga marknader, ut-
bildning och utveckling av upphandlingskompetensen inom staden samt
ge rdd och stdd till ledning, stadens férvaltningar och bolag.
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Koncernupphandling

Koncernupphandlingsgruppen inom gemensam service utgdr grunden for
en forstéirkt operativ upphandlingsfunktion. Forstirkningen avser aktiv
forvaltning av gemensamma inkdpsomréden och att genomfora aktiviteter
i samband med fordndringen av arbetssittet. Gruppen ér redan idag en
central funktion for inkdpsomréden av koncerngemensamt intresse och
operativt upphandlande utfors delvis pa entreprenad av Kommentus.

Stadsdelsforvaltningarna genomfor relativt sett £ upphandlingar, har sm4
mojligheter att halla adekvat kompetens och efterfrigar stod till forvalt-
ningsspecifika upphandlingar. Situationen &ir motsvarande for sma fackfor-
valtningar och bolag. Idag erhéller dessa stod fran juridiska avdelningen
och upphandlingsenheten pd SLK. Projektet foreslér, i enlighet med vad
som beskrivits tidigare, att en gemensam funktion etableras for att kunna
fungera som stod vid upphandling inom stadsdelsspecifika inkopsom-
réden.

Inkdpssupport

Med inkdpssupport avses en funktion for att friimst hantera frigor rela-
terade till elektroniska bestéllningar och order, samt att skapa ink&psorder
av fritextbestéllningar frén verksamheten. Verksamhetsfunktionen ir
framst aktuell i samband med driftsittande av inkdpsmodul (p&gér inom
ekonomisystemet Agresso) pé bred front, men kan éven utvecklas till en
funktion fOr att generellt stodja verksamheter med operativa ink&p/avrop.

Logistikgrupp

I borjan av 2006 tecknades avtal med en leverantdr som skall hantera
stadens logistik. Sdsom med andra stérre avtal behdvs dels en bestillar-
funktion gentemot leverantoren, dels en central funktion internt for ut-
veckling inom logistikomradet och hantering av andra frigor som uppstar i
och med driftsstart av logistiksystemet. Denna logistikfunktion finns idag
placerad inom stadsledningskontorets upphandlingsenhet och bedrivs i
projektform till oktober 2006. Idag bemannas den av tvd projektanstillda
logistiker pd heltid. Delprojektet ser fordelar med att hélla ihop frige-
stillningarna i ett 1dngsiktigt perspektiv. Det finns dérfor synergieffekter
med att logistik befinner sig néra bdde operativ upphandling och planerade
inkdpssupportfunktioner. Om logistikfunktionen permanentas foreslir
projektet att den placeras i en gemensam servicefunktion.
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PROCESSER OCH ARBETSSATT

Grunden for ett férdndrat arbetssétt 4r en gemensam process for strategiskt
ink6p med foljande huvudsteg:

— Analyser och metoder for att utveckla omridesspecifika
inkOpsstrategier.

- Genomfbrande av strategi och upphandling enligt LOU.
— Implementering och uppf6ljning av avtal.

Okat fokus i framtiden Okat fokus i framtiden

* 80 — 90 % prispaverkan - 10~ 20 % prispaverkan = Avtalstrohet

« Inkdpsomridesspecifika  + Affirsmdssig upphandling » Sikerstilla fljsamhet till
inkopsstrategier for alla och bittre fakta i tecknade ramavtal
grupper av varor och upphandlingsunderlag
tjanster = Matetal och uppfoljnings/

= Sikerstilla att sortiment analysméjligheter

och leverantdrer méter
verksamhetens behov
kostnadseffektivt

Figur3 Utvecklade steg i forindrat arbetssiitt

Ett foréndrat arbetssétt omfattar i princip all verksamhet som genomfér
upphandlingar och berdr inte endast de upphandlingar som genomfors i en
gemensam funktion. Alla dessa moment genomfors till viss del idag och
projektet foresldr att en gemensam forbéttrad process etableras samt att
mer tid dgnas 8t att arbeta speciellt med de eftersatta delarna inom analys
och strategi.
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Resursinsats idag Resursinsats i framtiden
65% ; 65%

Analys & Upphandling . Implementering & Analys & Upph: Implem entering &
Strategi Uppféljning ? Sfﬂtfsi UppfSlining

Figurd Askddliggb‘mnde av forstirkt resursbehov i och med forindrat arbetssitt

En forutsittning for ett forédndrat och mer strategiskt arbetssétt inom inkdp
dr att ansvaret for olika upphandlingar delas s8 att en upphandlare ges
mdjlighet att specialisera sig p3 ett fital ink6psomriden. Stadens inkGps-
volym omfattas idag av ca 400 — 600 avtalsomrden. Ett rimligt antagande
ir att dela in denna volym i 80 — 100 inkdpsomrdden. Ansvaret for olika
inkdpsomriden fordelas pd fackforvaltningar, bolag och koncernupphand-
lingsgruppen.

Projektet foreslar att fackforvaltningar och bolag behéller det ansvar de
har idag for att genomf6ra upphandlingar inom sina verksamhetsspecifika
inkdpsomrdden. For gemensamma ink6psomréden for staden foreslés en
gemensam upphandlingsfunktion med ansvar for att genomfora upphand-
lingar. Stadsdelsspecifika inkopsomriden ansvarar f6rvaltningarna for,
men dessa bor genomforas av den gemensamma upphandlingsfunktionen
pa uppdrag av stadsdelsforvaltningarna i syfte att uppnd synergieffekter.

Ett fordndrat arbetssétt och en utvecklad process for strategi och analys
bor omfatta:

~ Analys av verksamhetens inkdpsvolymer och inkopsbeteende
- Analys av verksamhetens behov och specificering av krav
- Analys av leverantérsmarknaden

- Modeller for vérdering och klassificering av inkGpens strategiska
vikt och risker forknippade med ink6psomrédet
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~ Modeller for berdkning av totalkostnaden och viérdering av olika
alternativ ur ett livscykelkostnadsperspektiv'®

— Identifiering av stadens fordelar p marknaden och
besparingsmdjligheter

— Modeller for utveckling av inkOpsstrategier

- Scenarios for simulering av utfall frdn alternativa strategier

Som ett led i detta fordndrade arbetssitt etableras arbetsgrupper med
personal frn olika verksamhetsomrdden, men som har samma inkops-
behov, s k tvirfunktionella team, for att arbeta med upphandlingarna och
tillféra den nddviéndiga verksamhetskunskapen. I vissa fall kan det vara
lampligt att personer frin andra verksamhetsomraden ingdr for att tillfora
ny kunskap och andra infallsvinklar. '

Vad giller uppf6ljning och avtalsfoljsamhet s visar nuldgeskartliagg-
ningen att fardigheten inom sjélva upphandlingsprocessen &r relativt hog
bland dem som arbetar mer frekvent inom omréddet samt att processen &r
styrd av lagstiftning.

I och med att en upphandling avslutas och ramavtal har tecknats, skall
dessa avtal implementeras i organisationen s att de verkligen avropas
ifrén. Implementeringen &r i stora delar en informationsinsats. Med ett
forandrat arbetssitt utvecklas och forbéttras rutinerna for uppf6ljning och
rapportering kring avtalstrohet, nyttjandegrader osv.

SYSTEMSTOD

I den kartliggning som gjorts inom omradet har behov av forbittrat eller
nyanskaffning av I'T-stdd identifierats. I vissa fall pdgér redan aktiviteter
inom linjeorganisationen for att forbéttra systemstoden. Delprojektet
understryker dock behovet av att utveckling sker inom féljande omréden:

= Analys och uppféljning, LIS: Det nya ekonomisystemet kommer att
mojliggora béttre rapport och uppfoljningsmojligheter dn vad som
varit mdjligt tidigare. En hdvstingseffekt uppnds genom att den
informationen kan analyseras i ett kraftfullt modern analysverktyg.

= Inkdpssystem, Agresso inkopsmodul: Genom att finga in inkops-
processen elektroniskt effektiviseras hela processen och i och med det
genereras information som mojliggor faktabaserade analyser nedbrutna

18 L ivscykelkostnaden iir alla de kostnader som en vara ger upphov till under sin tekniska
livstid, frin investering till skrotning. En varas livscykelskostnad kan sigas best8 av fyra
parametrar: investering, energikonsumtion, underhill och produktionsbortfall.
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pd detaljniva. Pd sikt bor hela processen vara baserad p4 IT-stdd.
InfGrandet av enhetliga processer och rutiner i verksamheten ligger
grunden fOr att g8 over till elektroniska rutiner for att hantera
inkOpsprocessen.

= Avtalsdatabas: Idag finns flera icke fullt funktionella avtalsdatabaser.
Syftet med avtalsdatabaserna &r flerfaldigt, men framforallt fungerar
de som informationsspridningsverktyg bdde mot interna avropare och
externa leverantorer. Genom att gora informationen mer tillgéinglig kan
inkdpsprocessen effektiviseras och kvalitetssikras och ddrmed kan
miéngden frdgor om avrop minskas.

® IT- systemstod i upphandlingsprocessen: IT-verktyg inom upphand-
lingsprocessen kan delas in i tvd omréden: stod for hanteringen av
upphandlingsprojekt och stdd i informationsutbytet med anbudsgivare.
Naturligtvis ér det av godo att forbittra sjdlva upphandlingsprocessen,
men pétagliga effekter kan uppnds mot leverantorer, bl a kan anbuds-
tider férkortas enligt ny lag med hjilp av IT-stodet. Nagra av dem
innefattar dven intressanta metoder for sinkning av inkopspriser.

KOMPETENS

En tydlig konsekvens av forslagen ar att rollen inom upphandling
professionaliseras. Dérmed avses inte endast att kompetens kring LOU
uppritthdlls och utvecklas, utan ocksi att upphandlarnas formaga att
hantera strategiska frigestéllningar utvecklas liksom formigan till
uppf6ljning. Mer tid kommer att ldggas p8 inkdps- och upphandlings-
relaterade frigstillningar i enlighet med ett foridndrat arbetssiitt.

EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL
Forindrat arbetsséitt

Effektiviseringspotentialen inom inkdp géllande ett foriindrat arbetssitt
och organisatoriska foréndringar samt etablering av stod till stadsdels-
specifika inkopsomréden uppskattas till 75 mnkr per ir. Potentialen &r
berdknad genom en uppskattning av den volym for vilken det beddms
finnas en besparingspotential samt en snittstorlek av denna. For inkops-
omréden, dir begrinsade strategiska inkOpsétgirder vidtagits de senaste
aren, bedoms faktabaserade inkopsstrategier och upphandlingstaktiker ge
5% lagre livscykelkostnad.

Projektet har gjort beddmningen att en inkdpsvolym om intervallet 1,5 — 2
miljarder kronor 4r mojlig att omfatta med ett forindrat arbetssitt. Denna
inkdpsvolym finns inom stadsdelsforvaltningsspecifika och gemensamma
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inkdpsomraden. Detta ger f6ljande berikning: volym 1,5 —2 mdr x 5 %
bittre livscykelkostnad = 75 — 100 mnkr/4r (ett genomsnitt av detta
intervall, 85 mnkr, anviinds hddanefter i berdkningen).

Ett antal upphandlare tillfors successivt den gemensamma upphandlings-
funktionen for att stodja stadsdelsspecifika ink6psomrdden. De olika
verksamhetsomrddena inom stadsdelsforvaltningarna kan ur ett upp-
handlarperspektiv indelas i fem omriden bl a med hinsyn till att likartade
ink6psbehov inom verksamhetsomridena kan samordnas. En grupp av
upphandlare bor stédja vart och ett av dessa fem omrdden. Grupperna bor
omfatta 2-3 upphandlare och varje upphandlare hanterar dé ett antal for-
valtningar. Det innebdr en resursforstirkning till en kostnad om ca 7 mnkr.

En 6kning av antalet resurser inom befintlig upphandlargrupp kravs for att
ge tid 8t strategiskt inkdpsarbete och uppf6ljning inom de koncerngemen-
samma inkdpsomradena. Det forindrade arbetssittet berdknas kriva 40%
mer resurser dn dagens arbetssitt, vilket motsvarar en kostnad om ca 3
mnkr.

Med kostnaderna for en forstirkt upphandlingsfunktion enligt ovan berik-
nas den totala effektiviseringspotentialen uppga till 75 mnkr (85-10 mnkr)
arligen.

Effektivare inkopsprocess

Ny inkOpsprocess med dndamalsenligt systemstod vintas bidra med
effektiviseringar genom
~ Okad administrativ effektivitet innebdrande en kortare tid for att
sOka vara, tjénst eller leverantor och mojlighet till effektiv
fakturamatchning och kontering.

— Okad foljsamhet mot avtal innebidrande fOrutsittningar att littare
hitta information om avtal och leverantorer samt en inkdpsprocess
som automatiskt styr mot avtalade leverantdrer och produkter

- mojlighet till uppfoljning av avtalsfoljsamhet och initiering av
korrigerande atgirder.

Den totala volymen for varor och tjénster 4r 3 mdr, varav 1 mdr beriknas
gd genom inkGpssystemet. Projektets antagande &r att bista ramavtal ger
10% bittre livscykelkostnad én kop utanfor avtal och att en ny och
forbattrad inkdpsprocess forvéntas bidra till att 6ka foljsamheten med
20%-enheter. Berdknad effektivisering ger 1 mdr (volym) x 20%-enheter
(6kad foljsamhet) x 10% (légre livscykelkostnad) = 20 mnkr per &r (- 5
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mnkr i kostnader for investering i systemstod). Total effektiviserings-
potential &r dirmed 15 mkr &rligen.

Totalt innebér forslagen inom upphandling och inkdp en effektiviserings-
potential om 90 mnkr arligen.

KONSEKVENSER

Konsekvenserna av forslagen kan sammanfattas enligt fﬁljande:

= Arbetssittet inom upphandlingsaktiviteterna kommer att fdrindras och
de moment dér det finns svagheter kommer att stirkas. Mer tid kommer
att laggas pd behovsanalyser och faktabaserade uppfoljningar

= Upphandlarrollen professionaliseras och specialiseras. Fler kommer att
arbeta djupare med upphandlingsrelaterade frégor. De moment som
ligger utanfor sjilva genomforandet av en upphandling forstirks. Vidare
kommer fokus att ligga pd mer avgrinsade inképsomriden.

® Varor och tjénster som utgdér gemensamma anskaffningsbehov, gemen-
samma inkOpsomréden, tydliggors avseende omfattning och upphandlas
i en gemensam funktion.

= Forvaltningar kan erhdlla operativt stod frin en gemensam funktion for
att genomfora upphandlingar utanf6r inkdpsomriden som inte dr gem-
ensamma. Framforallt dr denna tjénst riktad mot mindre férvaltningar
och bolag, samt stadsdelsforvaltningar.

= Alla forvaltningar kommer pé sikt att arbeta och hantera inkdp/avrop
med stdd av ett modernt elektroniskt inképssystem. Inforande av sidant
kommer att fordndra befintliga rutiner i olika utstréickning beroende p4
hur rutiner och organisationsstruktur ser ut idag.

FORTSATT UTVECKLING

Ett nytt EG-direktiv och forindringar i LOU &ppnar nya méjligheter till
genomfGrande av upphandlingar, andra former f6r organisation och andra
verktyg for att tillvarata konkurrensen pa leverantérsmarknaden. Europe-
iska unionen &r i fird med att uppdatera reglerna om offentlig upphandling
av byggentreprenader, varor och tjinster. Denna dversyn av lagstiftningen
bygger pa den inre marknadens grundliggande principer och innebir
huvudsakligen att man strivar efter att forenkla, harmonisera och moderni-
sera lagstiftningen. Det infors ett nytt forfarande, den konkurrenspriiglade
dialogen, och utvecklingen av elektroniska forfaranden lyfts fram. Som
exempel kan néimnas att om den upphandlande enheten annonserar
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elektroniskt och tilthandahdller forfrigningsunderlaget elektroniskt kan
anbudstiden kortas visentligt. Detta kan ses som exempel pd att upphand-
lingsomradet ir i stindig utveckling vilket medfor att stadens organisation
och arbetssitt inom detta omrdde mdste var anpassningsbart for de
fordndringar som sé ofta sker inom lagstiftningen.

KONTORSADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET
Omfattning av utredningen

D3 delprojekt kontorsadministration bedémdes vara ett brett och relativt
svardefinierbart omrdde, gjordes en bredd i nuldgeskartliggningen for att
senare kunna gora en avgransning. Inom kontorsadministration har
foljande huvudprocesser omfattats av studien:

d Vixel ‘

4 Tryckeri/kopiering

o Vaktmaésteri

*  Posthantering (endast stora utskick t ex ndmnd-/styrelseutskick)

For att 3 en s3 heltickande bild som mdjligt av omrddet inhdmtades dven
information kring vissa andra processer sdsom reception, drendehant-
ering/registrering (inklusive arkivering/gallring) samt medborgarservice i
reception. Ett syfte med en bredd i kartlaggningen avseende drendehanter-
ing/registrering var att bidra med underlagsdata till stadens projekt ”Akt-
och drendehantering™.

Med vixel avses vixelfunktionen, d v s de tjinster som telefonister/-
motsvarande tillhandahéller.

Tryckeri/kopiering avser tryck eller kopiering av stora volymer vid varje
tillfélle, t ex infor nimnd-/styrelseutskick.

Vaktmasteri omfattar en méngd arbetsuppgifter som utfors inom en
verksamhet (huvudkontor eller verksamhet utanfor dessa).

19 Projektet leds av utvecklingsavdelningen inom stadsledningskontoret.
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Stora utskick inom posthantering avser i forsta hand den hantering som
sker av handlingar i samband med ndmnd-/styrelseutskick, inklusive
budkdrning till enskilda adressater.

Analys

I analysen av kartldggningen (inkluderat den intervjuundersokning® som
kompletterade enkédtunderskningen) och i arbetet med borliget, visar
resultatet att det for flera omrdden inom kontorsadministration 4r svart att
foresld generella effektiviseringar. Projektet kan konstatera att beman-
ningen inom detta omréde ofta #r sndv och att det forekommer f4 renod-
lade tjanster, d v s medarbetare delar sin tid mellan olika typer av arbets-
uppgifter. Dessutom #r kiirnverksamhet ofta blandad med dé administra-
tiva stodfunktionerna.

- Vad giller den posthantering som inte dr att hinfora till stora utskick, kan
konstateras att denna dr mycket omfattande inom staden. Bedomningen &r
att det kan finnas utrymme for effektiviseringar inom posthanteringen (t ex
avseende logistiklosningar), for sdvil forvaltningar som bolag, men en
studie av detta bor bli foremal for ett separat projekt.

Mojligheten att effektivisera stora utskick bedoms inte kunna genomf6ras
separerat frdn ovrig drendehantering inom staden. Projektet har i samar-
bete med projektet ”Akt- och drendehantering” kommit till slutsatsen att
nédmnd- och styrelseutskick ingdr i sammanhanget att se dver mdjligheten
att etablera ett elektroniskt arbetsflode for ela kedjan avseende akt- och
drendehantering inom staden, varfor forslag inom denna process inte liggs
inom foreliggande projekt.

Nir det géller mojligheten att effektivisera processen tryckeri/kopiering,
beddms den enligt projektet vara kopplad till arbetet kring stora utskick
(ovan), varfor dven den processen utgér.

Processen vaktmasteri har en néra koppling till respektive organisations
specifika kidrnverksamheter, och projektet anser inte att det féreligger
négra tydliga generella effektiviseringsmdjligheter inom denna process.

Inom huvudprocessen vixel har projektet identifierat mojligheter till savil
minskad sdrbarhet som okad effektivitet genom att organisera vixeltele-

fonisterna i en gemensam vixelfunktion. Analysen av forutséttningarna for
en sddan har koncentrerats pd stadsdelsforvaltningarna men 4ven om vissa

0 Liljeholmens och Ostermalms stadsdelsforvaltningar, stadsbyggnads-, fastighets- och
saluhallskontoret samt Micasa Fastigheter i Stockholm AB intervjuades.
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frgestillningar kvarstdr att utreda gillande Gvriga forvaltningar anser
projektet att en gemensam viéxelfunktion bor omfatta samtliga forvalt-
ningar i staden.

Inom fackforvaltningarna finns idag olika 16sningar pa hanteringen av
vixelfunktionen. Nagra forvaltningar har, liksom stadsdelsforvaltningarna,
en egen viéxelfunktion inom organisationen (d v s egna vixeltelefonister).
Négra andra har lagt ut hela hanteringen till Telia (Proffice Avesta) i
enlighet med géllande ramavtal. Ytterligare andra koper tjansten internt
inom staden frdn de befintliga gemensamma vixelfunktionerna. Dessa ér
stadsledningskontorets (SLK) vixelfunktion i Stadshuset som drivs pd
entreprenad av Manpower, respektive vixelfunktionen i tekniska ndmnd-
huset, som drivs av kund- och kontorsservice inom fastighefts- och salu-
hallskontoret. De tv4 sistnimnda funktionerna redovisas mer utforligt i
sirskilt avsnitt nedan (se rubriken ”Studie avseende befintliga gemen-
samma vixelldsningar”).

Utdéver fackforvaltningarna kdper dven vissa mindre bolag vixeltjinster
frdn de tvd ovan nimnda gemensamma 16sningarna. Bolagen omfattas
dock inte av forslaget i detta skede.

Projektet har inte kunnat utreda nuvarande kostnads- och/eller handliigg-
ningseffektivitet avseende telefonitjansten for de befintliga gemensamma
16sningarna, och dérmed inte heller kunnat gora jimforelser, for de forvalt-
ningar (och bolag) som koper denna tjénst internt inom staden. Projektet
bedomer &nd4 att en potential till effektivisering féreligger dven for dessa.

Féljande beskrivningar och berékningar baseras pd stadsdelsf6rvaltningar-
nas forutséttningar. Orsaken till detta 4r dels att den samlade effekt-
iviseringspotentialen hir bedéms vara storst, dels att dessa uppgifter ar
tydliga och ddrmed jimforbara med motsvarande uppgifter inom externa
organisationer.

For en kortfattad beskrivning av stadens telefoni, se bilaga 5.

Referensgrupper m m

Analys av kartldggningen, arbetet med borliget och framtagandet av
foreliggande forslag har genomforts i samarbete med nyckelpersoner och
referensgrupper. Tre referensgrupper, med representanter fér samtliga
stadsdelsforvaltningar, har sammantriffat tvd gdnger vardera vid forma-
liserade moten. Utdver dessa moten har en rad kontakter tagits med for-
valtningarna enskilt i olika frigor. Information och erfarenheter har ocksi
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inhéimtats frén andra kommuner och studiebes6k har gjorts i Visters och
Linkdping (se bilaga 6).

FORSLAG TILL FORANDRINGAR
Gemensam service

Med utgéngspunkt i den identifierade mojligheten till effektivisering inom
processen vixel, foresldr projektet att en gemensam vixelfunktion for
forvaltningarna etableras i en gemensam service. Forslaget omfattar de:
vixelfunktioner som &r placerade vid huvudkontoren inom respektive
forvaltning®'. Anslutningen till den gemensamma vixelfunktionen kan ske
i olika etapper dér inledningsvis stadsdelsforvaltningarna ansluts och att
sedan fackforvaltningama inforlivas stegvis i takt med att tekniska och
organisatoriska frdgor 16ses. Detta kommer att redovisas nirmare i den
plan f6r genomférande som projektet ska utarbeta i ett senare skede.

Huvudsyftet med att foresld en gemensam vixelfunktion for samtliga
forvaltningar 4r att det ur ett medborgarperspektiv bedoms vara en tillgéng
for den enskilde att kunna n en stor del av stadens verksamhet via en
gemensam vixelfunktion.

Forslaget till en gemensam vixelfunktion 4r i forsta hand grundat p4 jim-
forelser mellan Stockholms stad och andra kommuner avseende effek-
tivitet i véixelfunktionen. Aven jimfSrelser med stadens egna (ovan nimn-
da) befintliga gemensamma 16sningar har gjorts.

Arsarbetare i viixelfunktionen, jimforelser

I syfte att kunna gora jamforelser for att bedoma stadens nuvarande
effektivitet, har projektet analyserat behovet av arsarbetare avseende den
tid som en viéixeltelefonist dgnar 4t att besvara samtal (telefonisttid). Det
innebér att endast den tid som faktiskt liggs ned i vixelfunktionen dr
medriknad i antalet 8rsarbetare. Ovrig tid, t ex receptionstjnst, kund-
service, uppdatering av hinvisningssystem etc, ir inte medriknad. I det
fortsatta resonemanget anvénds begreppet drsarbetare enligt ovan.

Genom jamforelser (benchmarking) med nigra andra kommuner som har
etablerat en gemensam och utvecklad vaxelfunktion, har projektet skapat
sig en uppfattning om hur en gemensam 16sning f6r férvaltningarna skulle
kunna byggas upp. Jamforelserna avser svil effektivitet i handliggningen

%! Ostermalms och Norrmalms stadsdelsforvaltningar koper vixeltjansten frin
Kungsholmen, varfor dessa forvaltningar idag inte har egna viixelfunktioner.
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(antal besvarade samtal per rsarbetare och dag) som kvalitet (miitt i andel
samtal som forloras i ko/ej besvaras av totala antalet inkommande samtal).

Fordelen med jaimforelser mellan kommuner ér att likheten i de publika
tjansterna ger jimforbara belastningskurvor (samtalsfordelning 6ver tid).
Utifrén detta kan slutsatser dras kring dimensionering av en vixelfunktion
matt i antal &rsarbetare.

Tabellen nedan visar jimforelsetalen.

Kommun Besvarade | Arsarbetare | Besvarade samtal| Andel forlorade |Strategi vid semester
samtal per | telefonisttid | per &rsarbetare samtal i kb/ej |och dvrig frAnvaro
dag och dag besvarade saqltal

Stockholms 7 100 32,3 220 7% -Samtal dirigeras til

stadsdels- Proffice i Avesta

férvaltningar -Vikarietillsattning

Linkdping 2500 6,6 379 4% Vikarietiliséttning

Malmé *) - 10,0 500 e -

Oslo 6 000 14,5 414 2%-5% -Hantering inom befintiig
bemanning

Vasterds 2200 5,8 379 22% -Hantering inom befintlig
bemanning

*) Malmé har ldmnat uppgifter for tvd parametrar, utifrin deras egen beriikning.
Berikningar och underlagsuppgifter for Stockholms stad framgér av bilaga 8.

Tabellen ovan visar att stadens stadsdelsforvaltningar idag ligger ligst i
effektivitet bland de jimforda kommunerna, med ca 220 samtal per dag
och drsarbetare®. Aven de fackforvaltningar som idag har en 16sning inom
staden uppvisar en ligre effektivitet &n de jimforda kommunerna (se bil-
aga 8).

Oslo ér av sirskilt intresse, d& de hanterar ca 43 000 anknytningar i den
gemensamma véxeln och har en daglig samtalsvolym som i storleks-
ordningen &r intressant for staden. Mélet &r att varje drsarbetare i genom-
snitt ska hantera ca 550 samtal per dag. Oslo stiller kravet att nya telefon-
ister ska hantera ca 400 samtal per rsarbetare och dag.

Den gemensamma vixeln i Oslo &r nu i fird med att ta 6ver de sista lokala
vixelborden och berdknar att de dirmed kommer att hantera omkring

7 000 samtal per dag i genomsnitt (jimf6r nuvarande siffra pa 6 000
samtal i tabellen ovan). Detta motsvarar ungefir det som hanteras vid
Stockholms stads stadsdelsforvaltningar. Detta ger intressanta jimforelse-
mojligheter infor ett eventuellt genomforande av gemensam vixel inom
staden.

2 Telefoniuppgifterna for staden avser stadsovergripande miitning gjord under 24 dagar i
januari och februari 2006; de personella uppgifterna har rapporterats frén stadsdelsfor-
valtningarna under samma period.
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Malmd, som har 1&ngvarig erfarenhet av att driva en gemensam viixel,
redovisar en effektivitet pd ca 500 samtal per &rsarbetare och dag. Den
relativa sdrbarheten i vixelfunktioner av mindre storlek gor det svart att nd
hogre effektivitet, men uppgifterna ovan avseende Linkoping och Visterds
visar dnd4 att en samordning av vixelfunktionen ger effektivitetsvinster.

Till uppgifterna ovan kan liggas att Manpowers riktlinje nir de bemannar
sjukhusvixlar dr att telefonisterna ska hantera ca 550 samtal per dag och
arsarbetare.

Overviganden kring effektivitet maste balanseras mot kvalitativa bedom-
ningar, vilka kan definieras p3 ett flertal sétt. Projektet har valt att granska
andelen f6rlorade samtal i k6 (den uppringande tréttnar och ligger pd
luren) samt ej besvarade samtal (dar telefonist inte ér tillgéinglig och svar
uteblir). Av jimforelsen mellan nimnda kommuner framgér att en hog
effektivitet, med rétt styrning, kan vara forenlig med en god uppritthillen
kvalitet. Det dr oklart vad den negativt avvikande siffran for Visterds
(22% forlorade/ej besvarade samtal) beror pa. Enligt de sjilva kan svar
eventuellt erhdllas via den samtalsmétning som nu ska figa rum under tre
ménader (véren 2006), for utvirdering av kommunens vixelfunktion och
telefoni.

Utifrdn jamforelsetalen frdn de andra kommunerna, rekommenderar
projektet ett initialt riktvirde pd ca 400 samtal per dag och &rsarbetare
(férre &n ett samtal per minut). Detta bedoms utgora en rimlig utgdngs-
punkt i ett férsta steg. Nér vil den gemensamma funktionen ir etablerad
och rutiner, forhdllningssétt samt policies har trimmats i ett forsta steg kan
madlet hojas.

Kvalitet

Projektets bedomning dr att mdjligheten att etablera och vidmakthélla en
jamn kvalitet och effektivitet ver tiden i de telefonisttjanster som till-
handahélls, dkar di verksamheten hills samman i en gemensam funktion.
Detta ér en av forutsittningarna for att effektiviseringsvinsten ska uppsta.

Nedanstdende punkter kan ses som exempel p& méjliga metoder att
professionalisera en gemensam véxelfunktion och dirmed servicen till
medborgarna:
* Tréning i professionellt bemétande enligt 6verenskommen policy kan
samordnas och fortlopande foljas upp. Det kan t ex rora sig om
- vénlighet/tonlége dven i mer stressade situationer samt vid avslut
av samtal inom definierad tid (t ex 40 sekunder).
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- tillimpade termer och uttryck enligt en utvecklad ”fraskatalog”.

* Rutiner kan skapas for strukturerad och formaliserad kommunikation
med verksamhetsansvariga pé olika nivder i stadens organisation
angdende telefonpolicy, uppdatering, hinvisningsmajligheter etc.

»  Utbildningsinsatser och “korkort” for t ex nya telefonister som ska lira
sig stadens rutiner, tillviigagdngssitt och organisation kan samordnas.

* Den gemensamma vixelfunktionen har stora mojligheter att erbjuda
flexibla oppettider for bestéllande férvaltningar och majliggor t ex
lunchdppen véxel f6r samtliga forvaltningar.

Ur ett medborgarperspektiv bedomer projektet att det dr en trygghet f6r
den enskilde att den service och det bemotande som tillhandahdlls 4r jam-
forbar, oavsett vilken stadsdel som utgdr hemadress.

Ovanstdende bor vigas mot den minskade lokalkinnedom som kan f6lja
av att telefonisterna inte tjanstgor i respektive forvaltnings geografiska
nérhet. Att ha kinnedom om organisationsstrukturen, nyckelpersoners
namn samt eventuellt vanor kan ha uppenbara fordelar. Se vidare under
avsnitt “Kontaktcenter”, for exempel pd hur en 16sning kan se ut gillande
stadsdelsforvaltningarna.

Kvaliteten kan mitas dels genom kund-/brukarundersdkningar, dels via

olika statistikuppgifter eller nyckeltal sdsom t ex

* andelen forlorade samtal i ko (personen i friga trGttnar och lagger pé
luren) samt ej besvarade samtal (telefonist dr inte tillgéinglig),

* andel besvarade samtal inom ett definierat antal signaler (med
eventuell uppdelning pé flera intervall),

* genomsnittlig samt maximal véntetid per definierad tidsenhet, samt

* genomsnittlig samtalstid.

Andra alternativ

Frigan om att etablera regionala vixelfunktioner, som ett alternativ till en
gemensam funktion, har lyfts under utredningens géng. Begreppet regi-
onala skulle inom Stockholms stad kunna innebdra att vixelfunktioner
etableras i visterort, innerstaden samt sdderort. Ett av de skél som lyfts
fram &r att den lokala kinnedomen som vixeltelefonister inom t ex en
stadsdelsforvaltning ofta har, gar forlorad i en gemensam 16sning. I en
regional 16sning menar man att en viss lokal kinnedom skulle kunna
kvarstd.

Regionala 16sningar utgdr enligt projektets bedomning inte ett optimalt
alternativ. Skilen till detta &r enligt projektet féljande:
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* Vid regionala 16sningar gir staden miste om mojligheten till
samordnad utveckling mot professionellt, serviceorienterat samt
effektivt utforda vixeltelefonitjinster.

* Regionala 16sningar ger i mindre utstrickning 4n en gemensam vixel
mojlighet att kombinera 1dg sdrbarhet samt kvalitet och kostnads-
effektivitet i tillhandahéllna tjénster. ‘

* Den lokala kiinnedomen, bdde gentemot medborgarna och indt i
organisationen, blir endast marginellt storre i en regional vixelfunktion
dn i en gemensam.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

Ansvaret for telefoniadministration 4r for nirvarande deﬁniérat ien TA-
roll (ansvarig for fast telefoni) samt en MA-roll (ansvarig fér mobil
telefoni) vid stadens férvaltningar. Inom ramen for TA- respektive MA-
rollen 8ligger det den ansvarige att fortlépande uppdatera hinvisnings-
systemet (t ex Marvin) vid nyanstéllningar, omflyttningar, avgingar etc.
'Vidare ingdr 4ven bestillning/avbestillning av abonnemang och telefoni-
utrustning.

Projektet foreslar att dessa aktiviteter tills vidare fortsitter att hanteras
inom férvaltningarna, trots att de flesta kommuner som studerats har valt
att hantera uppdatering av hénvisningssystemet vid personalférandringar
inom véxelfunktionen. Nigra hanterar dven bestillningar/avbestéillningar
av abonnemang etc.

Skiilet till projektets stillningstagande &r att det krivs en kontaktperson
med lokalkénnedom, for att samordna uppgifter om den egna f6rvaltning-
en. Idag hanteras inom TA-/MA-rollen ofta uppdateringarna i hinvisnings-
systemet direkt i samband med att forindringar kommer till den medarbet-
arens kinnedom. Om den personen i sin tur maste vidarebefordra uppgift-
erna till den gemensamma vixelfunktionen, infors ytterligare ett admini-
strativt led. Detta torde med dagens teknik endast férsvéra hanteringen.

En f6rdel med lokalt utférande av bestillningar samt mottagande av lev-
eranser avseende telefoniutrustning, ar vidare att stadens anstillda inte
behdver ta tid i ansprak for att besoka t ex leverans- och servicestillen
18ngt frén sin ordinarie lokalisering i tjinsten.

Den gemensamma viéxelfunktionen fér en viktig roll avseende vidareut-

veckling och forbéttring av telefonrutiner inom forvaltningarna. Den kan i
samarbete med stadens overgripande telefoniansvarig och TA-/MA-roller-
na medverka vid utformning av policies och riktlinjer for telefonin lokalt.
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Sévil ergonomi som psykosocial arbetsmiljo ska beaktas vid inrittandet av
en gemensam viaxelfunktion. Redan idag har ett flertal medarbetare komb-
inerade tjénster, dér t ex receptionstjanstgoring kombineras med telefonist-
rollen. Det bor bli mojligt dven i den gemensamma funktionen att kunna
vixla arbetsuppgifter Gver dagen.

Kontaktcenter

Staden har i ett projekt, med samordning frin utvecklingsavdelningen vid
stadsledningskontoret, etablerat tva pilotprojekt for kontaktcenter vid
Bromma respektive Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltningar. En forsta
utvirdering har genomforts av Capgemini pa uppdrag av staden®. Syftet
ir bl a att oka tillgéngligheten for medborgarna avseende svar pa frigor
och drenden riktade till olika verksamhetsomriden. Projekten har pigétt
under ca tvd &r** och idag fungerar kontaktcentren som en integrerad del
av verksamheten i respektive stadsdel.

Genom att skapa s k svarsgrupper, bemannade av personer med djup kun-
skap inom respektive verksamhetsomrade, kan medborgare 4 svar pé ca
70% av de frigor som inkommer direkt i kontaktcentret utan att behdva nd
en specifik handldggare inom organisationen. I de tv3 pilotprojekten finns
mojlighet att direkt vélja 6nskad svarsgrupp.

Inom projektet har avstdmning skett med Bromma och Hisselby-Villing-
by kontaktcenter och besok har gjorts i Bromma. Avstimning har dven
skett med projektledningen inom utvecklingsavdelningen och Capgemini,
for att kartligga mojliga synergier eller eventuella mélkonflikter avseende
projektets forslag att etablera en gemensam véxelfunktion for stadsdels-
forvaltningarna. Det har i det sammanhanget framkommit att ansatserna i
de béda projekten samverkar vil och att det inte foreligger ndgra principi-
ella hinder avseende mél eller gransdragningar.

I arbetet med pilotprojekten har emellertid en distinktion mellan véxel och
kontaktcenter tydliggjorts, baserat pd graden av integration med kiirnverk-
samheten respektive upplevd kundnytta for medborgaren. Kontaktcenter-
konceptet bygger pd att en vervigande del av samtalen aldrig ska slussas
vidare, utan att respektive samtal kan avklaras under kundens f6rsta kont-
akt med kontaktcentret. Forutom samtal, ska kontaktcentret Aven hantera
andra kanaler sdsom e-post, fax och i forekommande fall fysiska moten.
Vid infSrandet av e-tjénster har kontaktcentren en viktig roll att spela,

B »Utvirdering av kontaktcenterpiloter i Bromma och Hisselby-Villingby”, Capgemini
och Stockholms stad, 22 december 2005

%1 denna tidsperiod ir forberedelsearbete inkluderat. I Bromma skedde driftstart i april
2005 och i Hésselby-Villingby i november 2005.
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genom att dven i dessa fall kunna relatera till en medborgares gemensam-
ma engagemang med staden. Slutligen ska kontaktcentren verka for att
avlasta handldggarna i de bakomliggande verksamheterna genom att hant-
era en stor del av inkommande drenden sé att specialiserade handliggare
kan fokusera sin arbetstid pd mer komplexa drenden och frigestillningar.

Projektet har kommit till slutsatsen att en fortsatt etablering av kontakt-
center inom flera stadsdelsforvaltningar kan utgéra en god f6rutsittning
for att uppnd en hog effektivitet och kvalitet i stadens telefoniservice,
kompletterat av en gemensam vixel. Detta genom att etableringen av
kontaktcenter ger en strukturerad organisation och tydliggjorda rutiner for
att hantera inkommande frdgor och drenden till berorda verksamheter.
Kontaktcenter kan séledes utgdra en link mellan en effektiv viixelfunktion
och den lokala verksamheten.

Den optimala situationen innebir att medborgaren ringer sin lokala stads-
delsforvaltning avseende frigor av lokal karaktir och via tonvalssystemet
viljer vilken svarsgrupp i kontaktcentret som motsvarar det behov som
foreligger. I de allra flesta fall ska fragestéllningen eller drendet kunna
besvaras/avslutas direkt i kontaktcentret, eller i andra hand slussas vidare
till relevant handléggare. I de fall nér det finns 6verbelastning eller nir
medborgaren inte kan formulera sina behov genom tonvalssystemet, har
en gemensam vixelfunktion en viktig funktion att fylla.

Enligt erfarenhet frin i férsta hand Bromma, innebér det i bemannings-
hénseende att arbetsuppgiften att stéandigt upprétthélla bemanning i lokala
viéixlar upphér om forslaget om en gemensam vixel genomfors. Fokus kan
istéllet 1aggas pé att bemanna svarsgrupper och/eller kommunicera med
bakomliggande verksambhet, till vilken samtalen vid behov d& kan kopplas.
En gemensam vixelfunktion kan ocksd utgdra en gemensam teknisk
16sning, vilket blir mer kostnadseffektivt och ddrmed skapar utrymme for
nya tekniska 16sningar, vilka kan komplettera kontaktcenterlosningen och
ovrig service till medborgarna.

Pilotprojekten har identifierat en mojlighet att etablera gemensamma
kontaktcenter for flera stadsdelsforvaltningar, vilket ytterligare kan oka
effektiviteten och forbéttra resursutnyttjandet.

SYSTEMSTOD

Delprojektet foresldr inga fordndringar avseende systemstod for viixel-
telefoni. Vid uppbyggnaden av en gemensam vixelfunktion, torde det
dock bli nédvindigt att en teknisk vixelplattform utgor standard (i enlig-
het med stadens ramavtal f6r IT och telefoni). Daremot krivs tydlig
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definition av vilken information samt vilka nyckeltal som kontinuerligt
ska anvindas for att f6lja upp och styra verksamheten vid den gemensam-
ma vixelfunktionen. Det bor ingdende undersokas hur analysverktyget
Ciceronen pé bista sitt ska anvindas for att betjina dessa dndamal.

KOMPETENS

Ovan har forts ett resonemang om forutséttningarna for kvalitet i tjédnsten
och nedan redogors for effektiviteten.

I vrigt bedomer projektet att kompetensen for att hantera nuvarande
vixelsystem dr god inom staden, och initiala utbildningsinsatser av den
karaktdren anses inte behdvas. Utmaningen for vﬁxeltelefoxfistema blir att
sitta sig in i stadens samlade verksamhet och navigera i den stora informa-
tionsbasen.

EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Med 400 samtal per dag och arsarbetare som riktvirde (vilket redovisades
ovan) och stadsdelsférvaltningarnas dagliga volym om ca 7 100 samtal®,
berdknar projektet att det krévs totalt ca 17 drsarbetare avseende stadsdels-
forvaltningarna i den gemensamma vixelfunktionen. Inom dessa finns
idag ca 32 &rsarbetare for telefonisttid. Detta ger en effektivisering med ca
15 &rsarbetare.

Till detta ska ldggas en uppskattad effektiviseringspotential om totalt 5
arsarbetare for fackforvaltningarna, utifrin nuvarande bemanning inom
stadens egna losningar och med samma berakningsgrund (d v s hantering
av ca 400 samtal per dag och &rsarbetare) vilket ger en sammantagen
effektivisering om 20 drsarbetare. Observera att siffran for fackforvalt-
ningarna ir mer oséker 4n for stadsdelsforvaltningarna, dé det inte finns
jamforbart material pd samma sitt for fackférvaltningarna och att flera
faktorer dterstdr att utreda.

Effektivitet

Effektiviseringsvinsten avseende forslaget till etablering av en gemensam

véxel dr i huvudsak hanforbar till foljande:

* Mojligheten att minska sdrbarheten gillande bemanningen, inte minst
vid korttidsfranvaro.

% Volymen #r beriiknad utifrin underlaget frén perioden 2006-01-23--2006-02-23, se
bilaga 8.
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* Utdvandet av en samordnad och professionell hantering och styrning
av vixelfunktionen, med dérigenom forbéttrad sdvil handliggnings-
effektivitet som kvalitet.

Som redan ndmnts hanteras i nuléget i genomsnitt ca 220 samtal per dag
och édrsarbetare inom stadsdelsforvaltningarna. I denna volym innefattas
direktanrop, dteranrop och interna samtal till vixeln.

Forutom tidigare nimnda kvalitativa aspekter, behover ytterligare premis-

ser vara uppfyllda for att uppnd effektivitetsvinster, enligt féljande:

* Andamélsenlig och lattillgiinglig statistik &r en nodvindighet for att
kunna folja upp och styra en vixelfunktion i 6nskad riktning. Flera av
de kommuner projektet kontaktat betonar behovet av att fortlspande
(belst dagligen) kontrollera volymer samt nyckeltal avseende
effektivitet och kvalitet.

* Tydliga riktlinjer for hur 18ng tid ett samtal i viixeln maximalt ska f3 ta
i ansprék. Ett riktvirde i branschen ir ca 40 sekunder.

* Samordnad strategl/losmng for att hantera inkommande samtal pd
minoritetssprak.

* Enhetlig och samordnad strategi for att utvirdera och tilléigna sig nya
och befintliga tekniska 16sningar. Exempel pé sidana ir roststyrning,
anpassade tonvalslGsningar etc.

KONSEKVENSER

Inom stadsdelsforvaltningarna finns idag ca 32 arsarbetare (effektiv
telefonisttid) for hantering av samtal till de centrala vixelfunktionerna.
Detta motsvarar i genomsnitt ca tvd arsarbetare for telefonisttid per
véxelfunktion. Inom de flesta forvaltningar ir sdrbarheten avseende
bemanningen pétaglig och en viss dverkapacitet hills med tanke pé att
kunna upprétthélla servicen gentemot medborgarna. Alternativet ir att vid
frénvaro utnyttja telefoniavtalets méjlighet att tillfalligt ligga ut tjinsten
till Telia (tjdnsten bemannas av Proffice Avesta).

Projektets bedémning &r att en etablering av en gemensam vixelfunktion
for stadsdelsforvaltningarna i hog grad skulle minska srbarheten gillande
bemanningen, i synnerhet vid tillféllig frinvaro och personalomsittning.
Detta dr relevant dven for de fackforvaltningar som idag har en egen
viixelfunktion, men i mindre utstriickning f6r dem som kdper tjinsten frin
de tvd befintliga gemensamma 16sningarna.

I ett framtida perspektiv kan sérbarhetsaspekten ytterligare behtva beak-
tas, d& den tekniska utvecklingen kan komma att medfora ett minskat
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behov av fysiska telefonistresurser. Exempel pa sddana utvecklings-
skeenden aterfinns i bilaga 7.

Inom referensgrupperna har vissa lyft fram f6rlusten av vixeltelefonist-
ernas lokala kinnedom som ett argument mot en gemensam 19sning.
Telefonisterna har i manga fall kinnedom om stadsdelsomrédet, ibland
personlig kiinnedom om medborgare samt i vissa fall ett niira samarbete
med forvaltningens dvriga medarbetare. Projektet delar beddmningen att
en sddan lokal kinnedom inte kan uppritthdllas, men anser att detta 6ver-
végs av den professionella hantering som mdjliggors, 6vriga kvalitets-
aspekter samt angiven effektiviseringsvinst.

En konsekvens av forslaget blir att de forvaltningar som iddg har
telefonisttjinsten kombinerad med andra arbetsuppgifter (sdsom t ex
receptionstjénstgdring) méste omfordela dessa andra uppgifter inom
organisationen. Dessutom méste eventuell uppkommen vertalighet
hanteras.

Projektets bedomning ir att en av de viktigaste fordelarna med en gemen-
sam vixelfunktion dr att det gir att professionalisera utforandet av tjinsten
och skapa ett gemensamt férhéllningssitt i bemotandet av medborgarna.
En gemensam funktion ger dven forutsittningar pd andra omriden, t ex nir
det giéller att ha medarbetare med kunskaper inom olika sprék.

En konsekvens av en gemensam funktion &r &ven att det stiller krav pd en
tydlig telefonpolicy, med en hog grad av efterlevnad inom f6rvaltningarna.

FORTSATT UTVECKLING

Genom att inleda arbetet med att konsolidera vixelfunktionerna for stads-
delsforvaltningarna, ges staden en mdjlighet att etablera och utveckla en
vixelfunktion for en i stort sett gemensam verksamhet, iven om den dr
organiserad pd olika sitt. Ménga gemensamma nimnare foreligger av-
seende fragestruktur, befattningsbenamningar etc. Direfter foreslas alltsd
fackforvaltningarna inforlivas i den gemensamma funktionen.

Ansvar for utveckling av stadens telefoni

Ansvaret for 6vergripande telefonifrdgor ligger inom SLKs utvecklings-
avdelning. Vid respektive forvaltning finns utsedda TA- respektive MA-
funktioner. Projektet erfar att det foreligger planer pé att samordna TA-
och MA-rollerna, vilket vilkomnas av detta delprojekts referensgrupper.
Detta har i praktiken redan skett vid vissa forvaltningar.
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Projektet delar den synpunkt som framkommit i referensgrupperna att
staden centralt 4r i behov av personell forstiarkning vad géller utveckling
inom telefoniomrddet. Bakgrunden &r dels den accelererande tekniska
utvecklingen som banar vég for handliggningsmassiga forandringar, dels
etableringen av nya synsatt pd hur medborgarnas behov av service ska
tillgodoses. :

Nir det géller de av stadens verksamheter som idag ligger utanfor 508-
serien (d v s har abonnemang med andra telefonnummer), bor det 6ver-
végas om det finns skél att utreda om det finns en effektiviserings-
potential, i synnerhet ur ett medborgarperspektiv, i att dessa pa sikt
inforlivas med 508-serien.

4

, /
Studie avseende befintliga gemensamma viixellosningar

- Projektets avsikt var att i utredningen studera de tidigare nimnda gemen-
samma I6sningarna inom staden, for att kunna berikna sévil handligg-
ningseffektivitet for utfdraren som kostnadseffektivitet for de forvalt-
ningar/bolag som koper de aktuella tjéinsterna. Syftet var att kunna géra
jamforelser mellan stadens befintliga gemensamma losningar och stilla
dessa i relation till (i forsta hand) forslag om ny gemensam vixelfunktion
for stadsdelsforvaltningarna.

Projektet kan konstatera att det f6r nérvarande inte dr mojligt att géra en
sddan jamforelse pa grund av varierande forutsittningar vid de aktuella
vixelfunktionerna. Det giller bl a méjligheten att ta fram statistikunderlag,
former for debitering av kund, kombination av erbjudna tjénster etc. For
att jamforelser ska bli mojliga, behdver frdgan utredas vidare.

Stadens tv4 stdrsta gemensamma funktioner som tillhandahéller vixel-
telefonitjénster beskrivs dock kortfattat nedan. Observera att berdkningar
som dr gjorda for respektive vixelfunktion inte gir att jimfoéra med
varandra.

I bilaga 8 redovisas handldggningseffektivitet rérande véxeltelefonitjanster
inom staden samt kostnadseffektivitet vid kop av vixeltelefonitjénster.

Stadsledningskontoret |

SLKSs vixelfunktion, beldgen i Stadshuset, drivs pd entreprenad och be-
mannas av medarbetare frin Manpower. De besvarar ca 1 050 samtal per
dag och hanterar ca 1 100 abonnemang. Foljande forvaltningar nyttjar
vixelfunktionen: SLK, skonhetsridet, konsumentforvaltningen, revisions-
kontoret, valnimnden och 6verfSrmyndarnimnden. Ovriga organisationer
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och bolag som nyttjar viixeln dr Stockholms Stadshus AB, Milardalsradet
och S:t Eriks Forsikrings AB. Funktionen svarar dven pé samtal till
kommunupplysningen (508 00 000), vars samtalsvolym representerar

ca 30% av totala antalet besvarade samtal.

Om den &rliga entreprenadkostnaden for hela vixeltjansten (ca 2 750 tkr)
stills i relation till det arliga antalet samtal som besvaras av telefonist i
viixeln (ca 262 200), blir kostnaden for tjinsten ca 10:50 kr per samtal®, I
denna kostnad inkluderas, férutom telefonisttiden i viixeln, samordnings-
funktionen (arbetsledning), TA-/MA-rollen for SLK, administration av
fasta och mobila abonnemang (ny-/avbestillningar etc), uppdatering av
hénvisningssystemet, statistikuttag, konferensrumsbokning etc. Lokal-
kostnader ingér ddremot inte. , /

Denna kostnad per samtal ska inte forvixlas med det pris som kunden
betalar per abonnemang. For nirvarande ingdr dven trafikkostnaden
(samtal ut) i beloppet som debiteras frén SLK. D3 underlag avseende
trafikkostnaden per ingdende forvaltning/bolag som koper tjidnsten inte
kunnat presenteras for projektet, gir det inte att berdkna den administra-
tiva kostnaden (péslaget) och dirmed inte det faktiska priset for utforande
av vixeltelefonitjdnsten per samtal.

Kund- och kontorsservice

Kund- och kontorsservice utgdr en avdelning inom fastighets- och salu-
hallskontoret och &r lokaliserad till tekniska namndhuset. Vixelfunk-
tionen, till vilken ca 2 000 abonnemang ir kopplade, férfogar Gver en egen
vixelplattform (Ericsson MD110) och tillhandah3ller for ndrvarande
tjanster till foljande forvaltningar: fastighets- och saluhallskontoret,
idrottsforvaltningen, markkontoret, milj6- och hélsoskyddsférvaltningen,
Stockholms stadsarkiv, stadsbyggnadskontoret och trafikkontoret. Ut6ver
dessa dr dven Stockholm Business Region samt Stockholm Visitors Board
anslutna till vaxeln Frdn och med 2006-02-20 ingér dven Bostads-
formedlingen®’ i viixeln.

P4 grund av nuvarande statistikprogram och konfiguration f6r den egna
viéxelplattformen, finns inte mojlighet att ta fram statistik pé det antal
samtal som faktiskt besvaras av telefonist i vixeln. Det innebir att det inte
blir mdjligt att berdkna en kostnad per samtal. En planering for inférande

% Uppgifterna avser &r 2006 och samtalsstatistiken hirror frin samma mitperiod som f6r
stadsdelsforvaltningarna.

%7 Bostadsformedlingen dr lokaliserad i Tekniska nimndhuset och hade tidigare en egen
viixel, vilket redovisades i nuligeskartliggningen.
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av tidigare nimnda statistikverktyg Ciceronen pégér, for att underlitta
statistikuttag och jaimforelser inom staden.

Utifrin en uppskattning av samtalsvolymen, som gjorts av kund- och
kontorsservice, kan &nd4 en uppskattning goras avseende pris/samtal.
Priset tas ut i form av ett pdslag pd abonnemangskostnaden och bestar av
dels en kostnad for den egna vixelplattformen, dels en administrativ kost-
nad fOr tjinsten. I det administrativa péslaget ingdr kostnad for vixeltele-
fonister, lokalkostnad, systemforvaltning, administration av fasta och
mobila abonnemang (ny-/avbestillningar etc), uppdatering av hinvis-
ningssystem, telefonsupport, statistikuttag etc.

Om den &rliga kostnaden f6r de tjanster som ingér i kund- och kontors-
service debiteringsunderlag (ca 6 270 tkr) stills i relation till det grovt
uppskattade arliga antalet besvarade samtal av telefonist i viixeln (ca
500 000) blir priset 12:55 kr per samtal®®, Observera att detta pris inte
inkluderar kostnaden for valt abonnemang (vilket enligt avtal &r samma
inom staden), utan priset avser den kopta tjansten med innehll enligt
ovan.

Enligt kund- och kontorsservice egna uppskattningar besvarar vixel-
telefonisterna mellan 300 och 600 samtal per dag och drsarbetare.

I samband med att stadens nya avtal for telefoni och IT (KITT-avtalet)
trider ikraft i sin helhet 2007-01-01, beridknar kund- och kontorsservice att
paslaget for den egna vixelplattformen ska kunna tas bort.

EKONOMIADMINISTRATION
FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

I nuldgeskartldggningen for delprojekt ekonomi har endast bolagen ingétt i
studien i enlighet med styrgruppsbeslut. Forvaltningarna har avgrinsats
frén nuldgeskartldggningen eftersom det pégick ett inférande av nytt
ekonomisystem. Bedomningen var att insamling av datavolymer och
resursallokering inte skulle ge en rittvisande bild mot bakgrund av de
stora pdgdende fordndringar som sker i processer och arbetssitt.

% Uppgifterna avser 4r 2005.
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Inforande av nytt ekonomisystem

Under 2002 har en behovsanalys med nuldgeskartliggning och borldges-
analys formulerats kring ekonomiprocesserna. Upphandling genomfordes
2002-2003 och Agresso valdes som stadens nya ekonomisystem. Inféran-
det per forvaltning pagick ungefir ett ar och de forsta férvaltningarna gick
i drift i maj 2004. Direfter har samtliga forvaltningar successivt infort
systemet. De sista forvaltningarna gick i drift drsskiftet 2005/2006.
Inférandet av nytt ekonomisystem har inneburit stora fordndringar vad
géller arbetsrutiner och arbetssitt. Det elektroniska flodet ger nya forut-
sattningar fOr att effektivisera stadens ekonomiadministration.

Projektmalet var att infora nytt ekonomisystem och detta #r utfort. Effekt-
maélen, det vill siga verksamhetseffekterna och nyttan av dessa, kommer
att uppstd lingre fram eftersom nya arbetssétt tar tid att l4ra sig. Successivt
kommer behovet av resurser till ekonomiadministration att minska efter-
som tekniken automatiserar en del av de arbetsuppgifter som i dag sker
manuellt. Ett exempel pa effektiviseringar som redan har initierats frin
ekonomiavdelningen, redovisningsenheten, ér elektronisk hantering av
leverantorsfakturor. I ekonomisystemet finns funktioner for att hantera
skanning och EDI (elektronisk dataéverforing) dér fakturans distribution,
kontering och attest sker elektroniskt. Flera initiativ tas under 2006 frén
ekonomiavdelningen for att ytterligare 6ka andelen EDI-fakturor.

Ett projekt har pbdrjat som syftar till att uppnd verksamhetseffekter i
processen “frdn behov till betalning” genom att infora ett systemstod for
elektroniska bestéllningar. Genom att erhélla ett underlag for bestillningen
elektroniskt, sd kan systemet matcha bestéillningen med den elektroniska
fakturan. Dérigenom minskar den manuella hanteringen av leverantors-
fakturor genom sd kallad fakturamatchning.

Dessa effektiviseringar har sin utgéngspunkt i redan fattade beslut i
ekonomisystemsprojektet.

Omfattning

Delprojektet har valt att inte kartligga alla huvudprocesser kring ekonomi-
administration, utan gjort ett urval utifrdn effektiviseringspotential och dér
mojligheten beddms som storst att hitta en alternativ organisationsform i
form av en gemensam service.

Delprojekt ekonomi ar avgransat till foljande huvudprocesser:
— Leverantorsfakturahantering
— Kundfakturahantering
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— Anlédggningsredovisning

— Daglig bokféring

— Bokslut

En arbetsgrupp har knutits till delprojekt ekonomi i syfte att diskutera och
analysera en 10sning med gemensam service samt utarbeta grinssnitt for
de huvudprocesser som arbetsgruppen kommer fram till 4r impliga att
hanteras i gemensam service. Arbetsgruppen har utgétt ifrén det nya
ekonomisystemet.

Projektet har avgransats sig i borldget till att studera stadsdelsforvalt-
ningarnas ekonomiadministration. Avgrinsningen grundar sig pa att det
dér finns en likartad verksamhet som ocksd utgdr en stor del av stadens
totala verksamhet. En forutsittning f6r att kunna organisera ekonomi-
administrationen i en gemensam service, ir ett gemensamt ekonomi-
system. I nuldgeskartliggningen framkom att det hos bolagen finns en stor
spridning vad giller ekonomisystem och delprojektet har dirfér valt att
avgrinsa dessa. Om analysen visat att det dr ldmpligt med en gemensam
service for stadsdelarna, skulle delprojektet ur ett genomforandeperspektiv
dven ha provat forutsittningarna for fackforvaltningarna och bolagen.

Genom att ta del av 16sningar kring gemensam service avseende ekonomi-
administration genomf6rda hos andra kommuner, har det framkommit att
16sningarna frimst bestdr av gemensam hantering av inkasso och skan-
ning. For stadens forvaltningar hanteras detta redan via s kallad outsourc-
ing.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

Ingdende huvudprocesser samt motivering for detta avseende en eventuell
gemensam service redovisas i det f6ljande.

— Leverantorsfakturahantering kinnetecknas minga génger av
hantering av stora volymer dér vissa processteg ir relativt likartade
oberoende av verksamhet (och i viss mén systemstod). Effektiviserings-
potentialen i gemensam service for dessa rutiner ligger till stor del i
stordriftsfordelar. Vidare lampar sig processen vil for att finna tydliga
grinssnitt mellan lokala och centrala aktiviteter.

— Kundfakturahantering kan i stora delar liknas vid leverantdrsfaktura-
hanteringen. Argumenten for effektiviseringspotentialen i att forléigga hela
eller delar av rutinen i gemensam service dr detsamma som for leveran-
torsfakturahanteringen, d v s stordriftsfordelar i hantering av stora volymer
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samt mojligheterna till tydliga grianssnitt mellan lokala och centrala
aktiviteter.

— Anléggningsredovisningen kan ha stor variation vad giller volym och
komplexitet beroende pé storlek och inriktning i verksamheten. Proces-
stegen pa hogre niva dr dock ofta relativt lika oberoende av verksamhet
och i viss mén dven systemstod. Hela eller delar av rutinen kan siledes
ldmpa sig f6r en gemensam service.

— Delar av rutinerna for daglig bokforing och bokslut kan sannolikt
forlaggas till en gemensam service i syfte att 6ka kostnadseffektiviteten
och dven hir ligger besparingspotentialen framst i stordriftsférdelar.

I'nuldgeskartliggningen genomfordes besok pd ekonomiavdelningarna i

tre bolag i syfte att formulera processbeskrivningar for valda huvud-

processer. Metodmassigt diskuterades och analyserades huvudprocesserna
genom ett antal viktiga huvudfrigor enligt en i forvig framtagen agenda.

Det faktum att processerna dr likartade har varit grundliggande for

processbeskrivningarna. Formulerade processbeskrivningar har sedan

fungerat som en utgingspunkt vid borlagesanalysen vid formulering av
granssnittsbeskrivning per huvudprocess.

Delprojektet har genomfort ett antal arbetsmo6ten med representanter frin
stadsdelsforvaltningarna och utbildningsf6rvaltningen. Varje huvudprocess
har diskuterats ingdende vid arbetsgruppens sammankomster. Huvud-
processerna har delats upp i arbetsmoment som sedan beroende pé
momentets karaktir provats avseende lampligheten att forléggas till
gemensam service. En 6versikt 6ver grinsdragningen f6r varje huvud-
process har formulerats. Arbetsmomenten har placerats p3 férvaltningen/-
bestillaren eller gemensam service. Argumenten for att ligga ett arbets-
moment kvar pd férvaltningen alternativt pi gemensam service har
naturligtvis varit olika beroende pd arbetsmomentets karaktir. Nedan
foljer en sammanfattning dver gransdragningarna per huvudprocess. For
enkelhetens skull beskrivs grinssnittet som kvar pé férvaltningen
alternativ placerad pd gemensam service.

Leverantiirsfakturahaqtering

Grinssnittsbeskrivning leverantorsfakturahantering

For leverantorsfakturahanteringen finns inom staden tre fléden: manuella
fakturor, skannade fakturor och EDI-fakturor. Nir det géller EDI-fakturor

och skannade fakturor som ocksa utgdr huvudflodet, finns ndgra moment
som kan utforas av en gemensam service. Exempel p4 sddana moment dr
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rittning av felskannade fakturor, forfrigningar for uteblivet godkinnande/-
attest samt avstimningar. Hanteringen av de leverantorsfakturor som inte
gdr att skanna bor utforas pa forvaltningen eftersom dessa fakturor saknar
betydande information och méste stimmas av med bestillaren.

Registrering av nya leverantorer i leverantorsregistret dr decentraliserat
inom staden. Nyupplagg av leverantérer kan dessutom ske pa flera olika
stillen inom férvaltningen. Nya leverantorer identifieras utifrdn leveran-
torsfakturan. Rutiner och regler f6r nyupplégg finns definierat och ska
foljas av samtliga handlidggare vid varje registrering. Vissa rittningar av
leverantOrsregistret sker i dag gemensamt centralt pd ekonomiavdelningen.
En gemensam hantering dven kring nyuppligg av leverantorer skulle bli
mer effektiv och ge en sikrare hantering. /

Konsekvenser - leverantirsfakturahantering

Foljande konsekvenser har identifierats av arbetsgruppen i samband med
formulering av grinssnittsbeskrivning for leverantdrsfakturahantering.

I ekonomisystemet finns det funktioner for att hantera skanning och EDI
(elektronisk datadverforing). Skanning innebir att en bild av fakturan
kopieras och blir dtkomlig elektroniskt. Vissa filt Sversitts si att fakturan
kan behandlas vidare. Distribution, kontering och attest sker sedan elekt-
roniskt (workflow). Vid elektronisk datadverforing (EDI) ankommer
fakturan elektronisk direkt frén leverantdren per fil. Aven hir sker
distribution, kontering och attest elektroniskt. Behovet av manuell hante-
ring av leverantdrsfakturor kommer med tanke p& detta att minska. Dérut-
over dr kostnaden f6r en EDI-faktura ldgre &n fér en skannad s&dan samt
att kostnaden for hantering av en pappersfaktura vésentligt Gverstiger
kostnaden for sdvil en EDI-faktura som f6r en skannad faktura. Med tanke
pa detta bor andelen skannade fakturor minska till fordel for EDI-fakturan.
Staden arbetar for nérvarande med att ytterligare ansluta leverantorer for
EDI-fakturering eftersom kostnaden for leverantorsfakturahanteringen blir
lagre. .

Att fakturera elektronisk kridver funktionalitet hos leveranttren och ofta dr
det stora leverantdrer med stora volymer som har denna kapacitet. For de
leverantdrer som inte har denna kapacitet forbereder staden ett inférande
av ett forsystem till leverantdrsreskontran som erbjuder mojlighet for lev-
erantoren att direkt i forsystemet registrera sin faktura till staden. P3 s sitt
erhéller staden EDI-faktura dven frin dessa leverantorer.

I det gemensamma ekonomisystemet AGRESSO finns det en modul for
elektroniska bestéllningar. Ett projekt har pabdrjats tillsammans med
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utvecklingsavdelningen for att infora modulen. Bestillningen gors i syste-
met och gér elektroniskt till leverantoren. Leverantoren skickar sedan en
elektronisk faktura tillbaka. Det elektroniska bestillningsunderlaget jim-
fors maskinellt med fakturan. Om ingen avvikelse finns, kan fakturan g3
direkt till betalning utan manuell fakturahantering. Godkéinnande och
attest sker d3 vid bestdllningen och finns det ingen avvikelse mot fakturan,
sd behovs ingen ytterligare attestering. -

Idagsléget utgdr antalet skannade- och EDI-fakturor ungefir hilften av
fakturavolymen i staden. Ekonomiavdelningen har i uppdrag att successivt
Oka antalet EDI-fakturor. Detta leder till ett féréindrat arbetssétt dér nor-
malflédet hamnar direkt for attest ute i verksamheten och gr sedan till
betalning. Avvikelsehantering kréver ofta handliggning av bestéllaren som
sjélv tar kontakt med leverant6ren. En eventuell hantering av gemensam
service skulle i dagslédget innebéra 16sryckta moment som énd4 involverar
verksamheten och som ger liten nytta.

Kundfakturahantering
Granssnittsbeskrivning kundfakturahantering

Kundfakturorna genereras till stor del automatiskt frdn verksamhets-
systemen. De kundfakturor som hanteras manuelit skulle diremot delvis
kunna hanteras av en gemensam service. Moment som kan utforas ir:
registrering, registerunderhall, justeringar av felaktiga fakturor samt
inbetalningsdifferenser.

Konsekvenser - kundfakturahantering

Majoriteten av stadsdelsférvaltningarnas kundfakturor kommer frin deras
verksamhetssystem, exempelvis dldreomsorg och omsorg om personer
med funktionshinder frdn Paraplyet samt barnomsorgsavgifter frdn BoSko.
Detta innebér att ekonomisystemet endast skickar ut kundfakturorna och
tar emot betalningen. Vid drendehantering kring kundfakturan méste
handléggare p& ekonomiadministrationen dérfor alltid ha direktkontakt
med handlédggaren i verksamheten eftersom flertalet réttningar méste ske
direkt i verksamhetssystemet. Med detta resonemang erhélles ingen
effektivitet genom att forlagga viss hantering hos en gemensam service,
eftersom flertalet dndringar maste ske direkt i verksamhetssystemet och
dir gemensam service inte har tillging till systemet.

Andelen manuella kundfakturor for stadsdelarna &r 2005 var 10% i for-
héllande till det totala antalet fakturor (manuella 79 000 st, totalt 757 000
st). Att forligga de manuella kundfakturorna till en gemensam service ger
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darfor i dagsléget liten nytta. Dessutom kan bara delar av den manuella
kundfakturaprocessen hanteras via gemensam service eftersom avvikelse-
hantering oftast kriver kontakt med verksamheten.

Som ett led i att effektivisera kundfakturahanteringen, planeras inférande
av e-faktura till kunden (medborgaren). Denna tjinst efterfrigas av vissa
malgrupper i dagsliget.

Anliiggning

Vid érsskiftet 2005/2006 borjade stadsdelsforvaltningarna anvinda anligg-
ningsmodulen i AGRESSO for att redovisa parkanliggningar. Med anled-
ning av detta har stadsdelsforvaltningarna ingen egen erfarénhet av an-
laggningsredovisning och kan dirfor inte definiera ett grinssnitt.

Daglig bokforing
Grinssnittsbeskrivning daglig bokforing

De moment som tagits upp under bokféring &r registrering av bokforings-
order. En bokforingsorder kan avse: moms, interndebiteringar, periodi-
seringar och rittelse av en redovisningstransaktion.

Generellt bedoms samtliga manuella bokforingsordrar bist hanteras av
forvaltningen. Eventuellt kan de bokforingsordrar som avser justeringar av
in- eller utgéende fakturor hanteras av en gemensam service. Dock ir det
bara limpligt om den ursprungliga fakturan ocksd hanterades hos gemen-
sam service. ;

Konsekvenser — daglig bokforing

Arbetsgruppen konstaterar att en gemensam service forvisso kan registrera
forvaltningarnas bokforingsordrar. I samband med inférandet av det nya
ckonomisystemet dr det numera mdjligt att direkt registrera ordern i
systemet, utan manuellt skrivet underlag. En gemensam hantering av
bokforingsorder innebir i dagsléget i s3 fall att bokf6ringsordern méste
skrivas tv3 génger. Forst ett manuellt underlag som skickas till den gemen-
samma servicen som sedan i sin tur registrerar underlaget i systemet.
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Bokslut

Gréinssnittsbeskrivning bokslut

De moment inom bokslutsprocessen som teoretiskt skulle kunna genom-
foras av gemensam service dr vissa typer av avstimningar. Utredningar
vid eventuella differenser vid avstimningsarbetet bor dock genomforas pd
forvaltningen eftersom hanteringen av reskontrorna hanteras dr.

Konsekvenser - bokslut

Att 14ta en gemensam service bistd forvaltningarna med 16sryckta moment
ur bokslutsprocessen, skulle innebidra sma eller inga effektiviseringar. Den
gemensamma arbetsinsatsen blir for 13g eftersom kompetens kring utred-
ningen vid eventuella differenser vid avstimningsarbetet miste ligga kvar
pé forvaltningen. Staden har en central kassa vilket innebir en central
hantering av alla in- och utbetalningar. Férvaltningarna redovisar inte
ndgot “riktigt” bokslut eftersom en fullstiindig balansriikning saknas.
Centralt finns en bokslutsgrupp pé ekonomiavdelningen som genomfdr
konsolideringsarbetet och som ocks3 tar fram &rsbokslutet. I dagsliget
finns allts redan en hantering pa forvaltningen och en gemensam
hantering p& ekonomiavdelningen. Att fordela en delmingd arbetsupp-
gifter frén forvaltningen till en gemensam service innebir i dagsliget att
tre parter tillsammans genomf6r bokslutsarbetet.

SLUTSATS

Projektets slutsats dr att béttre resursutnyttjande i dagsliget uppnds genom
att i annu storre utstrickning utnyttja det elektroniska flodet i det nya
ekonomisystemet. Detta sker genom vidareutveckling av processerna samt
inférande av nya moduler och ny version av ekonomisystemet. Den nya
versionen medfor forbittrade arbetssitt som ger ytterligare en mojlighet
till effektivisering. Effektiviseringen kommer déirmed att uppsta lingre
fram i tiden. Pagéende forandringsarbetet méste fullfoljas for att kunna
uppnd de verksamhetseffekter som ett nytt ekonomisystem medfor. Forst
ndr processerna ar optimerade och vil kénda i organisationen kan stillning
tas till om det finns ytterligare effektiviseringspotential genom en sam-
ordning i form ex gemensam service. Projektet ligger dirfor, med hiinvis-
ning till pigdende utvecklingsarbetet inom ramen for det nya ekonomi-
systemet, inga forslag till f6rdndringar inom ekonomiadministrationen.

For de mindre frvaltningarna bor majlighet finnas att kopa tjénsten
ckonomiadministration, eftersom mindre forvaltningar oftast har en liten
bemanning och déirfor blir sirbara vid frdnvaro. De mindre forvaltningarna

PROJEKT OVERSYN AV STADENS ADMINISTRATION
SLUTRAPPORT



C‘(HO

o <
-\
» &

s
stn 97 (151)

har relativt sma volymer och att bygga upp en gemensam service for smé
volymer ger inte stordriftsfordelar och ekonomisk barighet. Kop av
ckonomiadministration kan ske p flera sitt; av forvaltningar som redan
idag erbjuder denna typ av tjinster eller genom att flera mindre forvalt-
ningar gir ihop om en gemensam redovisningsfunktion.

SAMMANTAGEN EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL
OCH BERAKNING AV DENNA

BERAKNING AV EFFEKTIVISERINGSPOTENTIALEN

Av redovisningarna for respektive delprojekt ovan framgér 4/i1ken effekt-
iviseringspotential som bed6ms finnas inom de berdrda funktionsomrd-
ena. For 16neadministration, IT-administration och viixelfunktionerna
handlar det i huvudsak om att kunna utfora arbetsuppgifterna med ett firre
antal personer 4n tidigare genom f6rindrade arbetssitt och en forindrad
organisation. For inkdp/upphandling och lokaladministration bedéms
effektiviseringspotentialen omfatta forstirkt kompetens och minskad sr-
barhet, forbittrat systemstod, fordndrat arbets- och forhllningssitt m m.
Till skillnad frén 6vriga funktionsomraden ser projektet hir snarare ett
behov av en utokad bemanning.

Berikningen av effektiviseringspotentialen forutsitter att samtliga berdrda
forvaltningar omfattas av de forslag som projektet limnar i denna rapport.

Personalkostnaderna varierar mellan olika personalkategorier. For att gora
en omrakning av antal drsarbetskrafter till monetira termer har féljande
schablonmissiga drskostnader anvints:

* Vixeltelefonist: 465 000 kr
* Loneadministrator: 515 000 kr
* IT-personal: ‘ 600 000 kr
¢ Upphandlare: 700 000 kr

I kostnaderna ingér férutom 16n en beriiknad kostnad for lokaler, IT,
utbildning, utrustning, overhead m m. Projektet ir medvetet om att vissa
av dessa kostnader ir fasta (exempelvis lokalkostnader). Bedémningen ér
énd3 att forvaltningarna inom ca tre 8r har kunnat anpassa sina verksam-
hetskostnader efter den minskade bemanning lokalt som féljer av projek-
tets forslag.
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SAMMANLAGD EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Den sammanlagda effektiviseringspotential som projektets férslag medfor
bedoms uppgd till 217 mnkr arligen nér foreslagna fordndringar dr genom-
forda. Vid ett beslut om genomforande av forslagen senast vid drsskiftet
2006/2007 bedoms effektiviseringen vara genomford senast under 2009.

Ett beslut vid denna tidpunkt innebdr att viss effektivisering beriiknas
intréffa redan under 2007 for att sedan Oka for varje r t o m 2009. Detta
innebir att den sammanlagda effektiviseringen t o m 2009 beriknas till
drygt 500 mnkr. Detta kommer att beskrivas mer utforligt i det kommande
forslaget till genomf6randeplan.

Loneadministration, IT-administration och vixelfunktion

Inom l6neadministration, I'T-administration och véxelfunktionerna bedéms
stordriftsfordelar och samordningseffekter uppstd varfor resursinsatsen
(antal medarbetare) kan minska.

Sammantaget innebér det en mojlig bemanningsreduktion med 124 4rsar-
betskrafter inom de avgrinsningar som gjorts (-42 %), motsvarar ca 68
mnkr.

M-personal £ Loneadministratdr O \(ixeltelefonist

Vad giller berdknat antal vixeltelefonister dterges i diagrammet ovan
enbart bemanningsutvecklingen for stadsdelsforvaltningarna. For fackfor-
valtningarna beddms en mdjlig bemanningsreduktion om ytterligare ca 5
arsanstéllningar. For att mer exakt kunna berékna framtida bemannings-
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