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SAMMANFATTNING

I budget f6r 2005 beslot kommunfullmiktige att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utreda mgjligheterna till administrativa eftektiviseringar. Med
anledning av detta tillsatte stadsdirektdren under hosten 2005 en projekt-
organisation som fick i uppdrag att genomfora en 6versyn av stadens
administration. Syftet med Gversynen har varit att klargdra i vilken
utstrackning det dr mojligt att reducera kostnaderna, effektivisera och hoja
kvaliteten 1 stadens administration och omfordela resurserna till stadens
kirnverksamheter. Oversynen har omfattat den interna stdd- och service-
administrationen inom funktionsomradena ekonomi, personal, IT, lokaler,
upphandling/inkdp samt kontorsadministration. Oversynen inkluderar
stadsdelsforvaltningarna, fackforvaltningarna, bolagen, stadslednings-
kontoret samt Stadshus AB.

Genomforandet av 6versynen har skett i tva huvudsakliga steg. Det forsta
steget omfattade en kartldggning av nuldget och resultatet av denna pres-
enterades 1 en delrapport som overldmnades till styrgruppen i december
2005. Det andra steget, den s k borlagesprocessen, ska leda till ett forslag
om hur stadens stdd- och servicefunktioner kan effektiviseras och/eller fa
en hogre kvalitet vilket presenteras i denna slutrapport.

Det forsta steget, d v s kartliggningen av nuldget avseende de utvalda
administrativa stod- och servicefunktionerna, bygger 1 huvudsak pa besok
i olika forvaltningar och bolag samt pa uppgiftsinsamling via enkéter.

Resultatet av nuldgeskartliggningen ledde till bedomningen och slutsatsen
att det finns en effektiviseringspotential inom stadens interna stéd- och
servicefunktioner. Samordningen av vissa administrativa stodfunktioner
kan utvecklas for att na stordriftsfordelar och ddrmed inte bara kunna
effektivisera berdrd administration utan ocksé hdja kvaliteten. Projektet
bedomer ocksé att stadsledningskontorets roll for strategi och styrning
behover tydliggoras avseende bl a lokaladministration samt att andamals-
enliga systemstdd saknas inom négra omraden.

En av utgdngspunkterna for projektet har varit att 1dimna forslag pa effekti-
viseringar som dr genomforbara inom en rimlig tidsram vilket bedoms till
en period av ett till tre ar. Detta dr det huvudsakliga skilet till att bolagen 1
nuldget inte omfattas av projektets forslag, d& den mangfald av systemstod
som forekommer inom denna sektor bedéms som svéra att integrera och
samordna i ett kort perspektiv. Projektets bedomning dr dock att det finns
en effektiviseringspotential d&ven for bolagens administrativa stod- och
servicefunktioner men att detta behdver utredas vidare.
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Projektet anser att en av grundforutséttningarna for att kunna effektivisera
administrativ verksamhet &r att arbetssitten och dess processer utvecklas
och foradlas, vilket 14ter sig goras bist i en samlad administrativ funktion.
Med en sddan kan ocksa samordningseffekter och stordriftsfordelar upp-
std. Projektet har végt detta mot behovet av att de administrativa funktion-
erna finns geografiskt och/eller organisatoriskt néra verksamheterna.

Projektet har haft som direktiv att sirskilt analysera mojligheterna och
problemen med en gemensam service och projektet gér bedomningen att
for vissa administrativa omraden verviger behovet av samordning i en
gemensam organisatorisk enhet. Projektet foreslar darfor att en gemensam
servicefunktion inrdttas i staden. De omraden som projektet bedomer vara
lampliga for att samordnas i en gemensam funktion dr sddana som hant-
erar omfattande volymer och som har relativt standardiserade rutiner.
Vidare dr en gemensam funktion ocksa lampad for specialistkompetens
som av olika skil inte finns inom varje forvaltning.

Andra forutséttningar for att kunna arbeta effektivt dr att det finns ett val
fungerande systemstdd och att det anvinds pa ett &ndamalsenligt sitt samt
att medarbetarens kompetens ér tillrdcklig. Projektet har darfor analyserat
mojligheter till effektiviseringar ur fyra huvudsakliga aspekter: arbetssitt
och dess processer, mojlighet till samordning, systemstdd samt kompetens.

Det ska hallas i minnet att projektet haft i uppdrag att analysera berord
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 forvaltning inte nodvéndigtvis
uppfattar forandringarna som en kvalitetshdjning. Det dr emellertid proj-
ektets uppfattning att det lokala och det stadsévergripande perspektivet
generellt inte stir i motséttning till varandra och beddmningen &r att
forslagen till overvigande del ar fordelaktiga ur bigge perspektiven.

De forslag till effektiviseringar som projektet ldmnar i denna rapport ar att
inrétta en gemensam I6neadministration med tilldggstjanster for samtliga
forvaltningar, en gemensam viaxelfunktion for samtliga forvaltningar samt
en gemensam [T-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
bestéllarstod foreslds inrdttas i en gemensam servicefunktion. Forstarkt
kompetens foreslas ocksa inom upphandlingsomradet genom tydlig
indelning 1, och ansvar for, inkdpsomrdden samt inom inkdpsomradet for

Projekt 6versyn av stadens administration

Slutrapport



AE

sid 6 (151)

att na 6kad avtalsfoljsamhet. En konsultgrupp for stdd i upphandlings-
fragor foreslas inrdttas 1 en gemensam servicefunktion.

Projektet foreslar ocksa att LISA-sjdlvservice gors tillgdngligt for samtliga
ménadsanstillda, att ett nytt systemstdd for lokaladministration utvecklas
samt att ett nytt avtalshanteringssystem och avropssystem for inkop/-
upphandling inférs inom staden.

Avslutningsvis foreslés att enhetliga arbetssétt infors och utvecklas inom
berdérda administrativa omraden samt att stadsledningskontorets funktion
som samordnare tydliggors och stirks gillande lokaladministration samt
renodlas géllande inkop och upphandling.

Den sammanlagda effektiviseringspotential som projektets forslag medfor
beddms uppga till 217 mnkr &rligen nér foreslagna forandringar &r genom-
forda. Vid ett beslut om genomforande av forslagen senast vid arsskiftet
2006/2007 beddms effektiviseringen vara genomford senast under 2009.
Ett beslut vid denna tidpunkt innebér att viss effektivisering beriknas
intrdffa redan under 2007 f6r att sedan 6ka for varje ar t o m 2009. Detta
innebér att den sammanlagda effektiviseringen t o m 2009 beréknas till
drygt 500 mnkr.

Den gemensamma servicefunktionen foreslas placeras i en for andaméilet
nybildad forvaltning. Projektets principiella uppfattning &r att den nya
forvaltningen bor vara tjanstemannastyrd. Denna styrning bor utforas av
representanter fran forvaltningar och bolag.
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INLEDNING

I budget f6r 2005 beslot kommunfullmiktige att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utreda mgjligheterna till administrativa eftektiviseringar. Med
anledning av detta tillsatte stadsdirektdren under hosten 2005 en projekt-
organisation som fick i uppdrag att genomfora en 6versyn av stadens
administration. Syftet med Gversynen har varit att klargdra 1 vilken ut-
strackning det dr mojligt att reducera kostnaderna, effektivisera och hoja
kvaliteten i1 stadens administration och omfordela resurserna till stadens
kiarnverksamheter. Enligt den av stadsdirektdren beslutade projektplanen
for uppdraget ska 6versynen vara genomford senast 2006-03-31. Denna
rapport dr projektets slutrapport och 6verldmnas hirmed till styrgruppen. I
enlighet med beslut av styrgruppen innehaller denna rapport inga forslag
gillande genomforande av foreslagna effektiviseringar. Ett forslag till
genomforandeplan kommer att utarbetas och 6verldmnas till stadsdir-
ektoren senast 31 maj 2006.

UPPDRAGET

Projektorganisationens uppdrag har varit att genomfora en dversyn av
stadens interna stdd- och serviceadministration inom funktionsomradena
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 over-
synen.

Projektet har haft att kartldgga de berérda administrativa funktionerna,
jamfora stadens administrativa organisation med andra organisationer samt
gora jamforelser internt inom staden, analysera stadens samlade admini-
stration, lamna forslag till beslut géllande exempelvis val av framtida
organisation samt ldmna forslag till genomfoérande gillande atgérder,
tidsplan etc. I projektdirektiven for utredningen anges ocksa att frigan om
vilka mojligheter och problem som finns med gemensam service sarskilt
ska belysas.

En av de avgrinsningar for utredningen som anges i projektplanen &r att
analysen inte ska omfatta mgjligheten att helt eller delvis 6verlata driften
av administrativ stddfunktion till en extern organisation. Pa forekommen
anledning (det s k KITT-avtalet) har emellertid projektet analyserat fragan
om externt utférande inom ramen for delprojekt IT-administration. Denna
analys samt skilen till att projektet hir gjort ett avsteg fran projektdirek-
tiven redovisas 1 avsnittet om IT-administration ldngre 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 ndmnder) med
stadsdirektdren Bosse Sundling som ordférande. Ovriga som ingétt i
styrgruppen ér Inger Bavner (bitrddande stadsdirektdr), Anders Carstorp
(ekonomidirektor), Lillemor Birgersson (personaldirektor) t o m mars
2006, Eva Frunk Lind (personaldirektor) fr o m april 2006, Lars Garg
(avdelningschef) t o m februari 2006 samt Hdkan Andersson
(avdelningschef) fr o m mars 2006.

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

Det har ocksé funnits referensgrupper for respektive delprojekt.

Den for uppdraget tillsatta projektorganisationen har bestatt 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, inkop/upphandling (stadslednings-
kontoret)

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

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

Till projektet har ocksa ett konsultforetag varit knutet vars fraimsta uppgift
har varit att svara for 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 Gversynen av stadens administration har skett i tva
huvudsakliga steg. Det forsta steget omfattade en kartliggning av nuldget
och resultatet av denna presenterades i en delrapport som dverlimnades
till styrgruppen i december 2005. Det andra steget, den s k borldges-
processen, ska leda till ett forslag om hur stadens stdd- och servicefunk-
tioner kan effektiviseras och/eller fa en hogre kvalitet vilket presenteras i
denna slutrapport.

Nuladgeskartlaggningen byggde 1 huvudsak pé besok 1 olika forvaltningar
och bolag samt pa uppgiftsinsamling via enkéter. Kartlaggningen fore-
gicks av en avgrinsning av vilka huvudprocesser som skulle studeras inom
de olika administrativa omraddena. Enkéterna och besoken har syftat till att
gora savil en kvantitativ som kvalitativ kartldggning av befintlig verksam-
het. Inom ekonomiadministrationen omfattades inte forvaltningarna av nu-
lageskartlaggningen da det pagick ett inforande av ett nytt ekonomisystem.

Den kvalitativa undersdokningen genomfordes vid besok pa olika arbets-
platser i stadens organisation. Besoken har i huvudsak handlat om att
kartldgga befintliga arbetssétt och rutiner for de utvalda arbetsprocesserna.

De enkiter som anvéindes for den kvantitativa kartliggningen bestod dels
av tidsallokeringsdata, d v s fragor om hur stor andel av berérd medar-
betares arbetstid som anvinds for de utvalda arbetsuppgifterna/ process-
erna, dels av fragor om handlidggningsvolymer, uppgift om kopta tjénster
samt fragor om anvéndning av systemstdd. Tidsallokeringsenkiterna
skickades till berérda medarbetare inom stadens organisation via kontakt-
personer pa respektive forvaltning och bolag. De berérda medarbetarna
har sdledes besvarat enkéten individuellt.

Enkiterna géllande handlaggningsvolymer, kopta tjdnster och systemstod
skickades ocksa till kontaktpersonerna, men har besvarats samlat for varje
forvaltning och bolag. Den kvalitativa och kvantitativa undersokningen
vigdes sedan samman fOr att ge en s& adekvat och tydlig bild av nuldget
som mojligt. Kartlaggningen av nuldget innehéller &ven jaimforelser
mellan olika forvaltningar och bolag av nagra utvalda arbetsprocesser.
Vissa effektivitetsjamforelser har gjorts genom att stilla antalet arsarbeten
for en arbetsprocess i relation till en handldggningsvolym, exempelvis
antal 16nespecifikationer per arsarbetare.
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Svarsfrekvensen for de individuella enkéterna var genomgédende hog nér
det géller den gemensamma administrationen (i allmdnhet den som finns
inom huvudkontoren eller motsvarande). Svarsfrekvensen avseende den
administration som finns i verksamheterna (i skolor, pa bibliotek etc) var
lagre. Sammantaget varierade svarsfrekvensen mellan olika forvaltningar
och bolag men ockséd mellan olika administrativa omraden. Exempelvis
var svarsfrekvensen inom personalomrédet hog medan kontorsomréadet
hade en ligre svarsfrekvens. Detta kan bland annat forklaras av att kon-
torsomradet ar svart att identifiera, sirskilt den kontorsadministration som
finns inom verksamheterna.

For enkétutskicken géllande handlaggningsvolymer, kdpta tjdnster och
systemstdd far svarsfrekvensen sigas vara tillfredsstéllande efter det att
projektet efterfradgat kompletteringar av uppgifter.

Infor och i vissa fall &ven under det andra steget, borldgesanalysen, skedde
ytterligare avgrinsningar av vilka processer inom respektive funktions-
omrade som ansags vara relevanta for en sddan analys. De processer som
under utredningens gadng bedomdes ha ingen eller begrinsad effektivi-
seringspotential inom en rimlig tidsram, lades &t sidan i det fortsatta
utredningsarbetet. Infor borldgesanalysen skedde en kvalitetskontroll av de
uppgifter som forvaltningar och bolag ldmnat i nuldgeskartlaggningen.
Detta skedde genom att uppgifterna skickades till respektive forvaltning
och bolag med en begéran om att uppgifterna skulle sakgranskas samt
genom personliga kontakter. Resultatet av borldgesanalysen framgar av
respektive redovisning for delprojekten.

Projektet har under utredningens gang besokt och fatt besok av represen-
tanter frin andra kommuner och organisationer som har erfarenhet av
gemensamma serviceldsningar. Som exempel pa dessa kan nimnas
Goteborgs stad, Visteras stad, Malmo stad, Vésta Gotalandsregionen,
Linkopings kommun, Oslo kommun, Féreningssparbanken m fl. Projektet
har dven haft erfarenhetsutbyte med Kopenhamns kommun som ocksa
utreder frdgan om bl a gemensamma servicelosningar for vissa admini-
strativa funktioner.

Erfarenheter som dragits av dessa besok redovisas inom respektive
delprojekt (dir det ar aktuellt).

RESULTATET AV NULAGESKARTLAGGNINGEN

I det foljande redovisas i1 kort sammanfattning de observationer som gjorts
och de slutsatser som projektet dragit av genomf{ord nuldgeskartldggning.
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Resultatet av kartldggningen for varje funktionsomréde redovisas i
respektive avsnitt for delprojekten ldngre fram i rapporten.

Projektets bedomning ar att nuldgeskartldggningen gett en god bild av hur
man arbetar inom de aktuella stod- och servicefunktionerna, hur man ar
organiserad, vilken bemanning som finns osv. Visserligen rader fort-
farande en viss osdkerhet om hur mycket resurser som lidggs ner péd
exempelvis kontorsadministration inom staden, men vad géller de pro-
cesser som dr foremal for forslag till effektiviseringar har projektet ett
tillrackligt faktaunderlag.

Resultatet av nuldgeskartliggningen har lett till bedomningen och slut-
satsen att det finns en effektiviseringspotential inom stadens interna stod-
och servicefunktioner. Det finns en tydlig utvecklingspotential vad galler
arbetssitt och dess processer, vilket dr en grundldggande forutsittning for
att na effektiviseringar. Vidare gors bedomningen att samordningen kan
utvecklas for att né stordriftsfordelar och ddrmed inte bara kunna effekt-
ivisera berdrd administration utan ocksé hdja kvaliteten. Det kan konsta-
teras att samordning inom staden idag sker i en begransad omfattning.
Visserligen finns nigra exempel dér tva eller flera forvaltningar har sam-
ordnat en administrativ funktion, men dessa exempel ar snarast undantag
fran den vanligast forekommande ordningen dér forvaltningen och bolaget
sjilv skdter sin administration.

Vidare bedomer projektet att forutséttningarna for effektiviseringar pa den
enskilda forvaltningen och bolaget ar begransade vad géller stod- och
servicefunktionerna. Detta beror pé att bemanningen &r begriansad inom de
berdrda administrativa omradena och att stod- och servicefunktionerna
inte betraktas som utvecklingsomraden pa samma sétt som karnverk-
samheterna gor. Om effektiviseringar ska uppnds krévs en tydlig styrning
av fragan.

Ovriga observationer som gjorts vid nuligeskartliggningen ir att inda-
maélsenliga systemstdd saknas inom niagra omraden. Vidare kan sdgas att
befintliga systemstdd inte nyttjas fullt ut. Detta kan exemplifieras med
LISA-systemet dar mojligheten till en utvecklad sjilvservice finns men
dédr implementeringen av detta sker ldngsamt. Det systemstod som an-
vinds varierar i ganska liten omfattning inom stadsdelsforvaltningarna
medan det finns en nigot storre variation inom fackforvaltningarna. Den
storsta variationen finns inom bolagen dér det idag finns ett antal olika
system for bl a Ioneadministration, ekonomiadministration och I'T-
administration.
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Ytterligare observationer vid nulidgeskartlaggningen &r att det inom nigra
omraden, sérskilt lokaladministration och inkép/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 pa andra hall. Den laga bemanning som forekom-
mer pa vissa stdllen medfor en uppenbar sarbarhet dar sjukdom eller annat
skal till franvaro kan fa stora konsekvenser for en upphandling, ett om-
byggnadsprojekt etc.

Utifran resultatet av nuldgeskartldggningen gor projektet ocksa beddom-
ningen att stadsledningskontoret behdver ha en tydligare roll vad géller
strategi och styrning. Detta ar sirskilt efterfragat inom lokaladministra-
tionen dér stadsledningskontorets styrande och samordnade roll behdver
tydliggdras och forstarkas.

FORSLAG TILL EFFEKTIVISERINGAR

En av utgdngspunkterna for projektet har varit att limna forslag pa
effektiviseringar som dr genomforbara inom en rimlig tidsram vilket
bedoms till en period av ett till tre ar. Projektets uppfattning ir att ett
relativt skyndsamt genomforande av foreslagna fordndringar ger goda
forutséttningar for att den berdknade effektiviseringspotentialen ska kunna
realiseras. Om ett genomforande av forslagen drojer alltfor ldnge riskerar
det faktabaserade underlag som legat till grund for forslagen bli inaktuellt.

P& grund av utgdngspunkten att projektets forslag ska vara genomforbara
inom en tredrsperiod, omfattar forslagen inte bolagen. Den variation av
system for exempelvis 16neadministration och IT-administration som hér
forekommer bedoms som svéra att integrera och samordna 1 ett kort
perspektiv. Den snédva tidsram och de ekonomiska forutsédttningar som stétt
till projektets forfogande har medfort att borldgesanalyserna har koncen-
trerats pa stadsdelsforvaltningarnas och fackforvaltningarnas administra-
tion dér det systemstod som anvinds ar likartat (med nagra undantag).
Projektets bedomning dr dock att det finns en effektiviseringspotential
dven for bolagens administrativa stdd- och servicefunktioner men att detta
behover utredas vidare.

Projektet anser att en av grundforutsittningarna for att kunna effektivisera
administrativ verksamhet &r att arbetssétten och dess processer utvecklas
och forddlas. Detta later sig béast géras 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 fa enhetliga sédana. Med en samlad admini-
strativ funktion kan ocksa samordningseffekter och stordriftsférdelar upp-
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sta vilket 1 sig &r en grogrund for effektiviseringar och for en kvalitets-
okning. Mot detta ska vdgas behovet av att de administrativa funktionerna
finns geografiskt och/eller organisatoriskt nidra verksamheterna.

Projektet gor beddmningen att for vissa administrativa omraden dvervager
behovet av samordning i en gemensam organisatorisk enhet medan det for
andra omraden beddms vara av storre vikt att administrationen finns nira
verksamheten och/eller att en gemensam funktion inte skulle ge nagra
stordriftsfordelar. De omrdden som projektet bedomer vara lampliga for att
samordnas i en gemensam funktion dr sddana som hanterar omfattande
volymer och som har relativt standardiserade rutiner. Vidare dr en gemen-
sam funktion ocksé ar ldmpad for specialistkompetens som det bl a av
ekonomiska skél inte &r rimligt eller mojligt att varje forvaltning och bolag
har inom sin organisation. For att organisatoriskt kunna hantera behovet av
samordning for att uppna effektiviseringar av vissa administrativa uppgift-
er, foreslas att en gemensam service inrdttas inom stadens organisation.
Detta redovisas mer utforligt langre fram i denna rapport.

Andra forutséttningar for att kunna arbeta effektivt r att det finns ett vil
fungerande systemstdd och att det anvinds pa ett andamalsenligt satt.
Vidare dr kompetens en viktig effektivitetsfrdga da adekvat kompetens ar
en forutsittning for att en arbetsprocess ska kunna utforas pa ett effektivt
sétt. Med utgéngspunkt fran 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 hallas i minnet att projektet haft i uppdrag att analysera berord
administration ur ett stadsovergripande perspektiv. De forslag till effektivi-
seringar som redovisas har i huvudsak ett sddant perspektiv vilket kan
innebéra att en enskild forvaltning inte nddvandigtvis uppfattar fordnd-
ringarna som en kvalitetshdjning. Det dr emellertid projektets uppfattning
att det lokala och det stadsdvergripande perspektivet generellt inte stér i
motsittning till varandra och bedomningen &r att forslagen till Gvervig-
ande del ar fordelaktiga ur bigge perspektiven.

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

For att askadliggora de huvudsaklig effektiviseringsforslag som projektet
sammantaget har redovisas nedan en sammanstéllning av dessa. Inom
ramen for de borldgesanalyser som redovisas for respektive delprojekt
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lamnas ocksé ndgra forslag om fortsatt utredning for vissa fragestéllningar.
Dessa sammanstélls nedan.

SAMMANSTALLNING AV PROJEKTETS FORSLAG

Inrdtta gemensam och standardiserad
e Loneadministration med tillaggstjanster (samtliga forvaltningar
inkl stadsledningskontoret)
e Vixelfunktion (samtliga forvaltningar inkl stadsledningskontoret)
e Infrastrukturellt IT-stod (’S:t Erik Net-forvaltningar”)

Forstdrkt kompetens inom

e [okaladministration avseende i forsta hand ny-, om- och
tillbyggnad (samtliga forvaltningar). En konsultgrupp for
bestéllarstdd inréttas i en gemensam servicefunktion.

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

e Inkop for att na okad avtalsfoljsamhet.

Systemstod

e LISA-sjélvservice gors tillgingligt for samtliga manadsanstéllda

e Nytt systemstdd for lokaladministration

e InfGra ett avtalshanteringssystem och avropssystem for inkop/-
upphandling

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

Arbetssdtt och dess processer
e Utveckla och infora enhetliga arbetssétt

Stadsledningskontorets roll
e Stadsledningskontorets funktion som samordnare tydliggors och
starks géllande lokaladministration
e Stadsledningskontorets roll géllande inkdp/upphandling renodlas
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Foreslas utredas vidare

IT-administration

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

e Forutsittningen for standardisering och anslutande till en gemensam
servicefunktion gillande IT i skolan och publika datorer.

e Mojligheterna till att integrera det adminstrativa nétet och EDU-nétet.

e Forutsittningen for att drift, support och foérvaltning av lokala
verksamhetssystem kan anslutas till en gemensam servicefunktion

Personaladministration
e Forutsittningen for elektroniska personalakter.
e Forutsdttningen for ett gemensamt I6nehanteringssystem for bolagen.

Kontorsadministration
e Forutsdttningen for att ansluta bolag till en gemensam viaxelfunktion.

I f6ljande avsnitt redovisas borldgesanalysen med foreslagna effektivi-
seringar for respektive delomrade. For varje omrade redovisas de forutsétt-
ningar som observerats vid nuldgeskartliggningen, de fordndringar som
foreslas och bedomda effekter av dessa, vilka konsekvenser forslagen
forvintas fa samt en bedomning av den fortsatta utvecklingen inom
omradet.

IT-ADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

I projektplanen definierades begreppet /7T-administration som “organisa-
tion och arbetssitt for att upprétthélla det informationstekniska stodet till
stadens verksamheter”. Det informationstekniska stddet i Stockholms stad
ar dock oerhdrt omfattande och behov av ytterligare avgrinsning var nod-
vandigt med hinsyn till projektets budget och tidplan. Projektet kom fram
till att med ”IT-administration” i denna dversyn ska avses organisation och
arbetssitt for att uppratthélla det infrastrukturella 1T-stodet till stadens
verksamheter.

Med infrastrukturellt IT-st6d menas foljande. En stor del av det IT-stod
som anvénds i en typisk kontorsmiljo ar i teorin helt verksamhets-
oberoende. Den teknik som gor att en IT-anvindare kan logga in pé sin
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dator, komma at filer och kataloger pé en server, skriva ut, skicka e-post,
Oppna program eller soka information pa internet behdver egentligen inte
skilja sig 1 ndgot visentligt avseende mellan exempelvis en typisk kom-
munal forvaltning och en statlig myndighet eller ett privat foretag. Det
som ur IT-hdnseende ddremot kan skilja en verksamhet frén en annan ér
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-
samheter har ocksd behov av t ex ekonomi- och personalsystem. Stadens
hantering av sddana verksamhetssystem omfattas inte av denna dversyn.

Stadens forvaltningar och bolag har beroende pd typ av
verksamhet olika behov av verksamhetssystem. Det IT-stod
som mdste levereras till dessa forvaltningar och bolag
oavsett val av verksamhetssystem dr det IT-stéd som
omfattas av denna oversyn.

Fler undantag finns dock vad giller avgriansningen. Plattform for e-tjanster
(externa och interna tjénster pd intrandt/internet) omfattas inte heller av
denna oversyn da ett projekt for att upprétta en sddan for staden gemensam
plattform redan pégar. I delprojektets nulédgesanalys granskades ocksa
inledningsvis forutom det administrativa [T-stodet till stadens interna I'T-
anvindare 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 I'T-stodet. Anledningen till detta var framfor
allt projektets begransade budget och tidplan. Projektet valde att géra en
avgransning som gav mojlighet att leverera ett realistiskt, genomforbart
och noga analyserat forandringsforslag. Projektet ser dock ytterligare/-
framtida behov av utveckling och fordndring vilket redogérs ndrmare for
under avsnittet “Fortsatt utveckling”.

Delprojektets nuligeskartliiggning

Den nuldgeskartldggning som genomforts av delprojektet visade att det
finns stora skillnader i resursférbrukningen inom avgransningen forvalt-
ningarna och bolagen sinsemellan, men dven att det inte tycks finnas
nagon tydlig korrelation mellan denna resursforbrukning och den an-
viandarupplevda kvaliteten. Detta har framkommit i den kvantitativa
undersokningen (enkdtundersdkningen) men ocksa i den kvalitativa

1

Verksamhetsspecifika behov kan stilla olika krav dven pé det infrastrukturella IT-stodet vad giller t.ex.
sdkerhet, tillgénglighet och servicenivaer. Dessa olika krav kan dock hanteras genom olika
overenskommelser/avtal. Den grundlidggande tekniken och de grundldggande arbetssitten kan vara de samma.
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undersdkningen (intervjuer, besok, referensgruppsméten m m). Projektet
konstaterade efter nuldgesanalysen bl a foljande.

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

- Det rdader en uppenbar brist pd stadsovergripande styrning
och standardisering inom IT-verksamheten i staden.

Stora skillnader dven i de i teorin verksamhetsoberoende delarna rader
savil tekniskt som organisatoriskt mellan stadens olika forvaltningar och
bolag. Ett standardkoncept for lokala natverk och arbetsstationer finns
dock inom avgransningen — S:t Erik Net. S:t Erik Net etablerades inom
Stockholms stad 1996-1997 i samverkan mellan stadsledningskontoret och
forvaltningar. Syftet med S:t Erik Net dr bl a att forvaltningar och bolag,

d v s deras anvidndare och nitadministratorer, ska ha tillgéng till en kost-
nadseffektiv, anvindarvanlig och drift- och informationsséker standard {or
lokala nét. S:t Erik Net-begreppet indelas idag i tva delar, S:t Erik Adm
Net (det administrativa ndtet) och S:t Erik Edu Net (det publika nitet for
larare och elever). Idag 4r 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. Pa lokal niva dr dessa tva nit som regel oftast separerade savil tek-
niskt som organisatoriskt. Den rddande tekniska skillnaden mellan tva
forvaltningar dr dessutom dven inom S:t Erik Adm Net sé pass stor att en
anvindare fran en forvaltning som regel inte kan logga in pa och anvinda
en PC pd en annan forvaltning. Nést intill samtliga forvaltningar 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 nuldgeskartliggningen kunnat
konstatera foljande.

- Det infrastrukturella I'T-stodet i Stockholms stad kostar ur ett
stadsovergripande perspektiv betydligt mer dn det skulle kunna
gora.

- Det infrastrukturella IT-stodet i staden haller en ur ett
stadsovergripande perspektiv liagre kvalitet &n det skulle kunna
gora.
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Maénga av de IT-chefer 1 staden som projektet talat med har med eftertryck
lyft fram stadens sétt att hantera bl a 6vertalighet och rehabilitering som en
starkt bidragande orsak till lokalt forekommande kvalitetsbrister och hoga
kostnader. Man anser att kravet pa kompetens hos den IT-personal som
anstéllts varit allt for lagt och att man ofta “’tvingats” rekrytera och/eller
behalla fel personer. Projektets uppfattning dr dock att detta inte ar unikt
vare sig for Stockholms stad eller for IT-verksamheten. De stora effek-
tiviseringsvinsterna uppnds enligt projektets uppfattning dessutom inte
genom forandringar pa lokal niva. Detta visar tydligt erfarenheter fran
andra kommuner som ocksa upplevt och delvis upplever den personal-
problematik som beskrivits ovan.

Aven om méinga kvalitetsvariationer pa vissa héll kan forklaras genom
varierande kompetens hos personalen sa dr den frdmst bidragande orsaken
till att det finns ett stadsdvergripande behov av fordndringar enligt
projektets uppfattning inte 1g kompetens eller svaga arbetsinsatser fran
stadens IT-anstéllda. Den framst bidragande orsaken &r enligt projektets
uppfezittning snarare hur stadens valt (eller inte valt) att organisera sitt I'T-
stod.

Kort om KITT-avtalet

Staden har under 2005 genomfort en ramavtalsupphandling av IT- och
telefonitjénster och ett avtal har tecknats med TietoEnator pé fyra ar med
option pa forldngning tva plus tva ar. Fortséttningsvis nir detta avtal
asyftas 1 denna rapport anvinds bendmningen KI/7TT-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 ocksé ett antal oférhandlade
optioner som medger outsourcing av delar av eller om sa dnskas i princip
hela det infrastrukturella IT-stodet. Trots att projektet enligt projekt-
direktiven inte ska analysera mojligheten att helt eller delvis dverléta
driften till en extern organisation (outsourcing) r dessa fragor alltsd hogst
relevanta och KITT-avtalet kommer att beroras pé ett flertal stillen i denna
rapport.

? Den enhetsvisa uppbyggnaden av IT-stodet.
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FORSLAG TILL FORANDRINGAR
Projektets forslag till forandringar kan sammanfattas 1 f6ljande tre punkter.

1. Genomfor en fullstdndig konsolidering av den idag distribuerade
infrastrukturella servermiljon.

2. Genomfor en fullstéindig standardisering av den resterande
infrastrukturella I'T-miljon.

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

Projektet foreslér att genomforandet initialt ska omfatta befintliga
S:t Erik Net-forvaltningar.’

En forutsittning for att effektivt kunna genomfora forslag 3 ovan (gem-
ensam service) dr att den infrastrukturella IT-miljon &r fullstdndigt stand-
ardiserad (enligt forslag 2 ovan). Omvént géller att en forutsittning for att
fa till stand en fullstdndig standardisering dr gemensam drift, férvaltning
och utveckling av denna standard.

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

Nedan redogdrs mer ingdende for vart och ett av de tre forandringsfor-
slagen. Direfter ges en samlad bild ges av de tre fordndringsforslagen
tillsammans.

Konsolidering

Begreppet “konsolidera” betyder att ”sammanfora” eller att ”sammansId”.
Stadens infrastrukturella IT-stod idag &r tekniskt distribuerat, d v s utspritt.
Pé nést intill varje forvaltning och bolag finns egna servrar och kringut-
rustning for datalagring, sdkerhetskopiering, e-post, skrivarhantering m m.
Pé nést intill varje forvaltning och bolag finns dven lokal kompetens
(personal) for att hantera denna distribuerade servermiljo. Alternativt ar
driften utlagd pé entreprenad eller hanteras helt eller delvis av konsulter.

3 S:t Erik net-forvaltningar idag ar Idrottsforvaltningen, Konsumentforvaltningen,
Kulturforvaltningen, Kyrkogardsforvaltningen, Revisionskontoret, Skonhetsradet,
Stadsledningskontoret, Stadsmuseiforvaltningen, Utbildningsforvaltningen, USK,
Valnidmnden, Overformyndarnimnden samt samtliga stadsdelsforvaltningar.
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Vid en fullstdndig konsolidering av den idag distribuerade
servermiljo inom avgrdnsningen kan kostnaderna for savil
hdrdvara som personal reduceras i staden samtidigt som
kvaliteten (tillgdngligheten till systemen) kan oka.

Val av tillgidnglighetsniva paverkar kostnaden och bor darfor utredas
ndrmare i ett eventuellt genomforandeprojekt. Konsolideringen kan
genomfOras internt i staden eller efter forhandling av TietoEnator i enighet
med KITT-avtalet. Projektet foreslér att beslut om tillvigagangssitt fattas i
samband med ett eventuellt genomforande. Mer om detta under avsnittet
“effektiviseringspotential” nedan.

Standardisering

Som framkommit i nuldgesanalysen 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 foljd av den enhetsvisa driften, férvaltningen och utvecklingen av IT-
stodet. Stora skillnader dven i de i teorin verksamhetsoberoende delarna
rader sévil tekniskt som organisatoriskt mellan stadens olika forvaltningar
och bolag.

Nedan redogdrs for nagra av fordelarna med att genomfora en fullstindig
standardisering av den infrastrukturella IT-miljon:

- Jdmnare kvalitet
Den enhetsvisa uppbyggnaden av IT-stddet har som nulidges-
analysen visat lett till en ojamn kvalitet i detta IT-stod. P4 vissa
hall fungerar det bra med hog tillgédnglighet till data och system, pa
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 fullstdndigt standardiserad IT-mil;j6, dér t ex alla PC 1 alla
visentliga avseenden ar identiska inom staden, racker det med att
utveckla och testa nya produkter och 16sningar pa et stélle. Fung-
erar 16sningen dar fungerar den sannolikt pé alla andra stéllen ock-
sa. Paketeras en ny applikation, t ex en ny version av Office, i stad-
en idag ar det dock inte alls sékert att denna paketring fungerar i
forvaltning X bara for att den fungerade i forvaltning Y. Lokala
anpassningar dr ndstan alltid nodvéndiga dven inom S:t Erik Net.
De forvaltningar och bolag som star utanfor S:t Erik Net-konceptet
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maéste helt sjdlva ombesorja sin applikationshantering.

- Budittre priser och avtal.
Att standardisera pa produktnivé (hard- eller mjukvara) kan pa
grund av storre volymer ge béttre avtal och liagre priser vid
upphandlingar.

- Vem som helst (anstdlld) kan logga in var som helst.
Att en IT-anvéndare fran t ex Skarpnicks SDF pa besok hos t ex
stadsledningskontoret inte kan logga in pé och anvinda en PC dir
kan tyckas underligt nir exempelvis anstédllda pd ménga andra
stora foretag kan logga in pa och komma &t sina resurser fran en
PC pé ett lokalkontor inom koncernen var som helst 1 vérlden.
Fragan har stillts hur stort behovet av sddan mobilitet egentligen &r
inom staden. Konstateras kan att det férekommer och sérskilt inom
vissa anvindargrupper som ibland bedriver sin verksamhet
oberoende av forvaltnings- och bolagsgrinser, t ex larare eller
revisorer.

- Mojliggor gemensam service
Som redan konstaterats dr standardisering av det infrastrukturella
IT-stodet en forutséttning for att kunna infoéra gemensam service.
Fordelarna med gemensam service redogors for ndrmare nedan.

For att effektivt kunna leverera ett vél fungerande infrastrukturellt IT-st6d
och en vil fungerande IT-support krivs inte bara en standardisering av IT-
miljon, det stélls ocksa krav pa 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
genomforandeprojekt.

- Sd manga av stadens datorer som mojligt bor vara
ndtverksuppkopplade.
Visionen “IT for alla” i Stockholms stad innebér att alla anstéllda
bl a ska ha tillgéng till e-post, intranit och mojligheten att perso-
nalrapportera (LISA-sjilvservice). Ett genomforande av det som
foreslés i denna rapport bor ske parallellt med ett genomforande av
”IT for alla”. Ju fler datorer som géar att komma 4t via néitverket
desto billigare och effektivare kommer IT-supporten att bli.

- Anvdndarnas administrativa rdttigheter pd klientdatorerna bor
minimeras.
Ju fler anvédndare som har administrativa réttigheter pa sina PC
desto fler incidenter och problem kan forvintas uppsta. Ingenting
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bor installeras pd en PC som inte forst testats och godkénts. Mgj-
ligheten for anvindarna att fordndra sina klientdatorers konfigura-
tioner bor anpassas efter det yrkesmédssiga behovet av att gora
detta.

- Antalet personliga s k bordsskrivare bor minimeras.
Att anvindare har egna personliga skrivare &r inte bara dyrt vad
géller inkop, det skapar ocksa ett oproportionerligt stort behov av
support pa plats. Projektet har funnit att flera av de organisationer
bade i och utanfor staden som lyckats uppna kombinationen lag
kostnad och hog kvalitet i sitt [T-stod minimerat antalet bords-
skrivare alternativt helt uteslutit dessa ur sina supportataganden.
Utskrifter 1 en standardiserad IT-milj6 bor dar det dr mojligt
koncentreras till gemensamma skrivare atkomliga fran natverket.

- Hanteringen av handdatorer och telefoner bor standardiseras.
Det gér inte att ge kostnadseftektiv support pa handdatorer och
telefoner som anvinds for att t ex synkronisera almanackor och e-
post om inte ocksé dessa foljer en enhetlig standard. En I'T-
anvandare kan inte pa eget bevag kopa en handdator eller telefon
hos en lokal dterforséljare och forvénta sig support pa denna.
Denna typ av produkter ar inte vanligt forekommande idag men
bruket av dem forvéntas oka framdver.

Ovan dr bara ndgra exempel som projektet fingat upp under bor- och
nuldgesanalyserna. Det bor vara upp till den som far ansvaret att etablera
gemensam service att i samverkan med stadens forvaltningar och bolag
faststilla vilken standardnivé som ska gélla i det infrastrukturella I'T-
stodet. Projektet vill med exemplen ovan belysa att for att kunna uppna ett
fungerande och kostnadseffektivt IT-stod sa krévs ocksa en strikt standard-
iserad och kontrollerad IT-milj6. Allt méste stillas i relation till vad det
kostar. En 6ppen och fri IT-miljo kan tyckas attraktivt for vissa men det
kostar ocksé avsevdrt mycket mer i drift och support dn den IT-milj6
projektet foreslar. Detta dessutom enligt projektets uppfattning utan att ge
nagon direkt verksamhetsnytta.

Gemensam service foreslds sdlja bastjdnster till stadens
verksamheter utifran en strikt standardiserad och kontrollerad
ITmiljo. Support pa sadant som frangdr denna standard foreslds
inte inga i basutbudet men kan levereras i form av sdrskilt
prissatta tilldggstjdnster.

Det finns sammanfattningsvis ingen anledning till att det [T-st6d som per
definition ar verksamhetsoberoende fortsatt ska tillatas utvecklas enhetsvis
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i staden. Varje enskild forvaltning bor darfor inte bedriva egen, lokal drift,
forvaltning och utveckling av detta IT-stod. Detta leder oss in pa projektets
tredje fordndringsforslag — inrdttandet av en gemensam service.

Gemensam service

P& manga forvaltningar och bolag finns idag lokala I'T-tekniker och annan
IT-relaterad supportpersonal tillgdngliga pa respektive forvaltnings/bolags
huvudkontor. Det dr inte alls ovanligt att en IT-tekniker som beger sig ut
for att 16sa en anvéindares problem stdter pa andra anvédndare “’pa vigen”
och passar pa att hjdlpa dven dessa. Manga av de IT-anvdndare som befin-
ner sig pd huvudkontoret uppskattar nérheten till denna och liknande vari-
anter av service. Man upplever att man far hjélp snabbt och att man far det
av en person man kédnner och har fortroende for.

Nir delprojekt IT-administration foreslar en gemensam service innebir det
bl a att inga drenden ska hanteras utan att forst ha tagit vigen genom stad-
ens gemensamma [T-supportfunktion (fortséttningsvis kallad ”service
desk”). Stadens IT-tekniker ska helt enkelt inte 16sa en [T-anvéndares
problem utan att ett drende forst registrerats i d&rendehanteringssystemet
och teknikern fatt ett formellt uppdrag med tillhérande drendenummer. Det
kan vara svart att forklara fordelarna med detta for de som t ex kanske ar
vana med att fi personlig hjilp direkt av ndgon de kidnner. Fordelarna &r
dock manga och nedan redogors for nagra av dem.

- En gemensam service desk hanterar enligt projektets forslag alla
arenden (agerar s k SPOC — ”Single Point Of Contact”). I'T-
anvindaren vet alltid vart man skall vénda sig, &ven om man &r ny
1 organisationen och det ar (under avtalade tider) alltid nagon som
svarar.

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

- En gemensam service desk ger minskat personberoende. Person-
liga kontakter/kunskap hos anviandaren behovs inte for att f4 den
hjilp man behover.

- En gemensam service desk medfor 6kad kunskapsoverforing (all
IT-personal dr samlad och arbetar med gemensamma arbetssétt och
system) och dven 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 [T-anvindarna
(snabbare atgérdstider vid problem).

- En gemensam service desk kan hantera kommunikation och
aterkoppling pa ett strukturerat och kontrollerat satt. Kommuni-
kation och aterkoppling av padgdende och avslutade drenden har
mycket stor betydelse for den anvindarupplevda kvaliteten.

- En gemensam service desk har i uppdrag att tillse att anvindaren
kan fortsétta arbeta nér en incident intréffat. En gemensam service
desk har dessutom ett tydligt och definierat eskaleringsansvar. Det
ska aldrig rdda ndgot tvivel om vem som &ger ett drende och syste-
men tillater inte att drenden gloms bort eller avslutas innan de bak-
omliggande problemen (orsakerna till incidenterna) dr 16sta. Detta
ger 1 forlangningen ett minskat antal incidenter jaimfort med nulig-
et. I nuldget dgnas mycket tid 4t att ”’sldcka brander” men mindre
och i vissa fall ingen tid at att 16sa de bakomliggande orsakerna till
dessa.

- Genom en gemensam service desk fors och samlas statistik pa
samtliga drenden vilket gor att resursplanering och prioritering blir
savil lattare som effektivare. I nuldget finns ingen sddan statistik
aggregerat for staden. Oftast finns den inte ens tillgidnglig lokalt
ute pé de enskilda forvaltningarna/bolagen.

- Naér alla drenden registreras i en gemensam service desk medfor
detta att dolda kostnader i form av individuella ”ad-hoc” 16sningar
minimeras. Det finns en sparbarhet, tydlighet och kontroll 6ver vad
samtliga IT-tekniker gor i [T-miljon. Individuella I6sningar pa
problem skapar i nuldget ytterligare problem i forldingningen i och
med att kontrollen dver den standardiserade IT-miljon pa sikt
forloras.

- En gemensam service desk medfor slutligen att samma drende inte
16ses pa flera stillen och/eller pé flera olika sétt (eller i vérsta fall
inte alls). En gemensam service desk har den samlade kunskapen
om samtliga pagéende 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

* 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 Overallt.

Exemplen ovan kan tyckas teoretiska. Det finns dock gott om praktiska
exempel som styrker dem. Ndmnas kan t ex Visteras Stad som efter infor-
andet av gemensam service (liknande det som foreslas 1 denna rapport)
kraftigt sdnkt kostnaderna for IT-stodet samtidigt som kvaliteten enligt
vittnesmal fran bade IT- och verksamhetssidan har 6kat. Som exempel
uppges att antalet drenden (incidenter) i [T-miljon har halverats sedan
forandringen. Projektet har ocksa tagit del av liknande erfarenheter fran
bl a Malmo stad, Helsingborg stad och Jonkdpings kommun samt ett
flertal privata foretag och driftleverantdrer.

Fler fordelar och mojligheter, men dven uppskattade risker och svagheter i
det projektet foreslar, redovisas i avsnittet "Konsekvenser” samt i bilaga 1.

Sammanfattad beskrivning av borliget

Nedan visas en sammanfattad bild av projektets forslag till borldge. De
viktigaste ingdende komponenterna dr numrerade i bilden och forklaras
ndrmare i efterfoljande text.

Infrastrukturellt

IT-stod
Andra lev. TietoEnator STOKAB
(HP, Dustin, Atea
mil.)
f T

v

ITIL
@ Gemensam service @ SLK F-ouide

Drift, farvaltning och support IIT

- Evervakning
<—\_’ Upphandling
ITIL ITIL
Service Support Service Delivery Toavtal
Service CRM
Deshk IT-utveckling

System-kopnceptagare
SLA

O ITEL m.fl.
Verksamhet @ Ui Bestall
i iy d vl wvd vl wvd wo

Utvecklingsmodellen

Férvaltning 1

\ Férvaltning 2
| Férvaltning ...n
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1. Gemensam service séljer drift och support vad géller det
infrastrukturella IT-stodet till stadens verksamheter. Gemensam
service bygger sina processer pa ITIL® och har ett avtalsreglerat
kund/leverantor-forhallande med verksamheterna. Gemensam
service bestar 1 huvudsak av en service desk (kontaktytan gentemot
stadens IT-anviandare) samt vid behov s k "utetekniker” som utfor
det arbete som kraver fysisk nérvaro pa plats. Pa grund av stadens
storlek finns férmodligen behov av att geografiskt distribuera dessa
utetekniker. Projektet foreslar “basstationer” eller ”IT-centrum” pa
atminstone tre olika platser i staden (se bild nedan). Eftersom
behovet av support pé plats pé sikt forvéntas minska i och med det
projektet foreslar kan dock detta komma att forédndras. Det finns
exempel pa verksamheter som genom standardisering och gemen-
sam service lyckats uppné en situation dér upp till 96% av alla
drenden 16ses pé distans.

Spinga <. by
Tensta
H.luul:@»‘(l\lu
~ : \ (s
> W\ \ ]
‘ i Lokalt IT-centrum C !
HNorr . TTTTTTTIIEEmTTTTTTTmTTTT
Bromma o malm '\ Ostermalm N ="
Kungsholmen, ‘_,—"'—‘
[ %%
i3 S
Lijshalmar -] hsl_ﬂrr:*! jmmmmmmsmsssoemsoeoooooo.
Lokalt IT-centrum S !
Higormen) | 0N 0 eeeeeee-- erremmmme———nad
2 Enskade
(sacholmen Y Amis ey X
L Vasr Skarp-

2. Forvaltningarna/bolagen koper sina infrastrukturella I'T-tjanster
fran gemensam service. Ingen lokalt anstélld IT-personal behovs
for att uppritthilla detta IT-stod. Daremot kommer lokal IT-komp-
etens att vara nddvandigt for att i det allra minsta agera bestéllare
gentemot gemensam service och for att medverka i stadens gemen-

> ITIL ér en internationell, processinriktad modell for hur IT kan drivas effektivt och
serviceinriktat. Den &r indelad i ett antal sammanhéngande omraden och innehéller
riktlinjer och forslag pa hur arbetet i de olika omradena bor struktureras. ITIL &r “’best
practise” sammanstéllt sedan 1980-talet. ”Best Practise” (bdsta praxis) kan definieras som
en praxis som &r inford, fungerar och anvénds, samt bedomd av experter pa omradet som
det bésta som finns i bruk just nu.
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samma IT-utveckling via Utvecklingsmodellen®. Projektet bedémer
att varje forvaltning/bolag atminstone behover en I'T-samordnar-
funktion (eller motsvarande) i detta avseende (hel- eller deltid uti-
frdn behov). Det ar oerhort viktigt att forvaltningarnas verksam-
hetsrelaterade lokala IT-kompetens inte urholkas. Lokalt behov av
e-strategiskt, verksamhetsutvecklande IT-arbete bor heller inte
paverkas negativt av det projektet foreslar. Snarare kan mer tid
laggas pa detta nir det infrastrukturella I'T-stodet inte langre blir ett
lokalt "bekymmer”. Lokal IT-kompetens kan ocksa behdvas {for
arbetet med IT i skolan och annan publik IT-utrustning samt for
drift, forvaltning, support och utveckling av eventuella lokala
verksamhetssystem.

3. Stadsledningskontorets roll forandras inte i ndgot vasentligt
avseende 1 och med det projektet foreslar. SLK har fortsatt en
strategisk roll i staden med ansvar for styrning, uppf6ljning och
utveckling av stadens verksamhet (SLK samverkar 1 borlidget med
TietoEnator genom den oberoende detta projekt foreslagna Sam-
verkansmodellen”). Den stora skillnaden i detta forslag 4r att SLK i
borlaget far en (1) samtalspart vad géller drift och forvaltning av
det infrastrukturella IT-stodet istillet for som i nuléget 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 ocksé fortsatt
konceptigare for S:t Erik Net-konceptet.

4. TietoEnator har redan idag via entreprenad driftansvar for de gem-
ensamma resurserna inom S:t Erik Net-konceptet. TietoEnator har
ocksa drift- och supportansvar for majoriteten av stadens gemen-
samma verksamhetssystem (Agresso, LISA, Bosko m fl). Projektet
foreslar att det i samband med genomforandeplanen bor utredas
om TietoEnator i enlighet med KITT-avtalet ska ombesdrja den
foreslagna konsolideringen av den distribuerade servermiljon och
fa fullstandigt drift- och supportansvar dven for denna. Projektet
foreslar ocksa ett ingdende samarbete med TietoEnator vad géller

% Inforandet av en generell utvecklingsmodell for staden &r nér detta skrivs ett pagdende
delprojekt inom KITT-6verforingsprojekt. Utvecklingsmodellen &r en modell tdnkt att
sporra och forankra stadens verksamhetsutveckling med IT, genom att prioritera krav fran
medborgare, anvindare och ledning pé ett strukturerat sétt.

" Inforandet av en samverkansmodell ir nir detta skrivs ett pagéende delprojekt inom
KITT-6verforingsprojekt. Samverkansmodellen &r ténkt att hantera processer, roller,
mandat och ansvar i samverkan mellan staden och leverantéren (TietoEnator).
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kontaktytan gentemot stadens IT-anvéndare (service desk). Detta
for att gemensam service i sa 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 Overvakning av den
infrastrukturella IT-miljon.

5. Stokab ansvarar for stadens kommunikationsnét, S:¢ Erik Kom.
Projektet foreslér dock att det &r gemensam service och inte de
enskilda forvaltningarna/bolagen som agerar bestillare gentemot
Stokab. Malbilden &r, som beskrivits ovan, att gemensam service 1
sa stor utstrackning som mojligt ska kunna agera SPOC (Single
Point of Contact) gentemot stadens verksamheter vad géller det
infrastrukturella IT-stodet. Exempelvis ska en IT-anvindare som
inte kan logga in behdva bekymra sig om ifall felet ligger hos
Stokab, hos TietoEnator eller hos gemensam service.

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

Angiende outsourcing

Projektet skall enligt projektdirektiven infe analysera mojligheten att helt
eller delvis dverléta driften till en extern organisation (s k outsourcing).
Det nya avtalet med TietoEnator (KITT-avtalet) medger dock ett sddant
overlatande utan att ndgon ny upphandling maste genomforas. Da projek-
tet funnit att det finns ett antal avgorande aspekter som staden bor ta hian-
syn till innan man &vervager outsourcing anser projektet trots allt att det &r
nodvéndigt att utreda denna fraga.

I ett forsok att beskriva den praktiska skillnaden mellan en outsourcad och
en internt driven verksamhet utifran projektets forslag till borlage gors
nedan en jimforelse sett ur [T-anvidndarens (kundens) perspektiv. IT-
anvandaren dr i detta exempel anstilld pa 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 IT-stodet. Om en IT-anvéindare far ett IT-relaterat
problem har denne vanligtvis tva alternativ att vélja mellan. Antingen ar
problemet direkt relaterat till det verksamhetssystem anvindaren arbetar i
och da bor anvéndaren kontakta TietoEnator (om TietoEnator har drift-
ansvaret fOor detta system). I annat fall, eller om anvidndaren inte kidnner till
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orsaken till problemet, kontaktar anvindaren vanligtvis sin lokala IT-
support. Den lokala IT-supporten méste d avgdra om problemet finns i
den lokala IT-miljon eller ndgon 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 ror den centrala
infrastrukturella IT-miljon) alternativt hanvisa anvéndaren dit (om exem-
pelvis problemet ror ett specifikt verksamhetssystem). Om problemet ror
Stokab (stadsnétet) kontaktar IT-supporten vanligtvis Stokab och felanmaél-
er. I vissa fall dr det dock svart, sirskilt for den enskilde IT-anvidndaren, att
avgora var problemet ligger — i den lokala IT-miljon (den lokala IT-sup-
porten), i den centrala IT-miljon (TietoEnator) eller 1 stadsnétet (Stokab).

Det projektet foreslér innebér en tydlig forenkling av drendehanteringen
jamfort med ovan. Samtliga anvidndare inom hela S:t Erik Net far et
telefonnummer att ringa vad géller hela den lokala och centrala infra-
strukturella IT-miljon inklusive centrala verksamhetssystem. Anviandaren
kan da genom tonval fa vilja pd tva alternativ. Om problemet ror de cent-
rala verksamhetssystemen kopplas anvéindaren till TietoEnators Service
Center, om problemet ror ovrigt infrastrukturellt IT-stdd kopplas anvénd-
aren till gemensam service. Om anvindaren inte kan avgora var problemet
ligger kopplas anvidndaren lampligen till gemensam service. Antalet dren-
den som ror det infrastrukturella IT-stodet 6verskrider nimligen i dagslag-
et med rage antalet drenden som ror verksamhetssystemen.

. Stokab Driftansvar
antan_svar system, S:t Erik Kom
telefoni och central
IT-infrastruktur.

I_______________I
TietoEnator Service i Gemensamt 1 Gemensam Service .
Center ! drendehanterings- Driftansvar lokal IT-
p system. 1
_______________ 1
Tonval 1: Informationssystem Tonval 2: Infrastruktur.
Tonval 0: Okant problem.

ﬁl;l Ett telefonnummer for

EEE alla IT-problem.
ooo

Exempel pa hur borldget skulle kunna se ut i nira
samarbete med TietoEnator.

IT-anvandare

Oavsett vilket tonval anvéndaren viljer tas drendet emot av den som svar-
ar. TietoEnators Service Center och gemensam service delar ndmligen enl-

infrastruktur.
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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 4r. Aven om problemet ligger hos Stokab tar
gemensam service ur anviandarens synvinkel ansvaret for detta. Projektet
forslar ndmligen att det 4r gemensam service och inte de lokala forvalt-
ningarna som tecknar avtal med Stokab.®

Utgar dock staden fran projektets forslag till borldge i ett beslut om full-
standig outsorucing skulle detta pa sikt kunna leda till en dnnu rakare
drendehantering &n den som beskrivits ovan.

Driftansvar
Stokab S:t Erik Kom
TietoEnator Driftansvar

system, telefoni och

Service Center IT-infrastruktur.

EEE alla IT-problem.

ﬁl;.l Ett telefonnummer for

IT-anvandare

Exempel péa hur borléget skulle kunna se ut efter fullsténdig outsourcing till TietoEnator.

Losningen kan i teorin tyckas attraktiv och manga foresprakar ocksa
outsorucing av andra skil, t ex att IT-drift inte 4r en kdrnverksamhet for
staden och att en extern driftleverantdr bor kunna hantera dessa fragor
bade billigare och bittre 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 dvervéger ett beslut om outsourcing. Stockholms stad ar
enligt projektets uppfattning tillrackligt stort for att internt lyckas savil
uppnd stordriftsférdelar som behdlla nédvindig IT-kompetens. Projektets
uppfattning dr ocksa att en intern organisation for det infrastrukturella IT-
stodet 0kar stadens attraktionskraft som arbetsgivare och ger béttre forut-
sattningar for god bestillarkompetens. De frdmsta bidragande orsakerna

¥ Diskussioner har forts i staden kring méjligheten att ge Stokab ansvar inte bara for S:t
Erik Kom utan for all datakommunikation, inklusive lokala nitverk. 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 ér 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 bésta for 6gonen. En ur det
stadsovergripande perspektivet optimal relation mellan verksam-
heterna och gemensam service kan successivt byggas upp och reg-
leras 1 avtal/6verenskommelser sévil vad giller priser som ingden-
de basutbud och tillaggstjinster. Att innan genomforandet forutse
verksamheternas behov sa pass vil att ett optimalt férhallande i
detta avseende skulle kunna rada redan fran borjan ar ogorligt.

- Pa grund av det langt ifrdn optimala nulédget 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 nuldget sé skulle besparingen/effektiviseringen troligen
kunna bli dnnu storre om fordndringsarbetet forst hanterades
internt. Dérefter kan staden ta stéllning om verksamheten ska
konkurrensutséttas.

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 dr hogst troligt att TietoEnator kommer att géra anstrangningar for att
paverka staden till att kopa de infrastrukturella IT-tjinsterna direkt fran
dem (med stod av KITT-avtalet). Om staden trots argumentationen ovan
viljer att inleda forhandling med TietoEnator kring detta bor staden i
denna forhandling 1 det minsta utgd fran den potentiella kostnadsniva detta
projekt konstaterat finns i béridget. Det vore ett stort misstag att i forhand-
lingen utgd fran stadens kostnader i nuldget.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

I nuldgeskartliggningens enkdtundersdkning utgick projektet fran ett antal
processer/arbetsomraden som tillsammans sammanfattar allt arbete som
utfors av stadsanstélld personal inom avgriansningen. I bilaga 2 redovisas
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dessa processer/arbetsomraden dels utifrdn innehall och omfattning i
nuldget, dels utifran borlaget.

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

Projektet foresldr att gemensam service sa langt det dr
mojligt och ldmpligt ska basera sin verksamhet pa ITIL.

ITIL &r en internationellt vedertagen, processinriktad modell for hur IT
kan drivas effektivt och serviceinriktat. Inom ITIL finns processer for
savil service och support som relationen kund/leverantér. ITIL utgar fran
“best practise” (basta praxis) sammanstillt sedan 1980-talet. "Best
Practice” kan definieras som en praxis som &r inford, fungerar och an-
viands samt dr bedomd av experter pa omradet som det bista som finns i
bruk just nu. Projektets uppfattning dr mot bakgrund av detta att det inte
finns ndgon anledning for ett genomforandeprojekt att ldgga tid pa att
“uppfinna” egna processer. ITIL dr dessutom redan pa vég att etableras i
Stockholms stad, bl a i relationen mellan stadsledningskontoret och
TietoEnator i samband med KITT-avtalet.

Det dr enligt projektets mening oavsett resonemanget kring ITIL ovan
(och det som redogdrs for i bilaga 2) av avgorande betydelse att den som
far det Overgripande ansvaret for att etablera verksamheten ocksa &r den
som i detalj tar stéllning till hur verksamheten ska organiseras och be-
mannas och hur de ingdende processerna ska se ut. Projektet ger darfor
inget sddant detaljerat forslag att ta stillning till i denna rapport. Projektet
kommer dock i den genomforandeplan som ska formuleras presentera ett
forslag pé hur organisationen for gemensam service skulle kunna se ut.
Detta forslag dr da ténkt att underlétta arbetet for den eller de som far det
slutgiltiga ansvaret for ett eventuellt genomforande.

SYSTEMSTOD

Informationsteknisk plattform for Stockholms stad beslutades i kommun-
fullméktige 2005-02-21 och géller som en forutsittning i staden. Projektet
tar inte stéllning till vilka system och produkter som ska inga i det infra-
strukturella IT-stodet 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 for gemensam service.
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- Arendehanteringssystem
Projektet foreslar att gemensam service delar drendehanteringssystem
med TietoEnator. Detta for att minska kostnaderna och underlétta
samarbetet (hoja kvaliteten) 1 d&rendehanteringen.

- Inventeringsdatabas/CMDB (CMDB=begrepp/databas inom ITIL)
Ingér 1 drendehanteringssystemet.

- System for behorighetshantering
Projektet foreslar att ett system for automatisk behorighetshantering
inom avgransningen infors i staden. Ett sddant system, Nordic Edge
Identidy Manager, ér i skrivande stund redan under utvérdering (inom
Utvecklingsavdelningen).

- System for elektroniska produktbestdllningar
Det bor utredas om inkdpsmodulen 1 Agresso kan anvindas for detta.

- System for interaktiv utbildning (e-learning)
En s k e-learningplattform finns redan etablerad i staden. Denna bor 1
mojligaste man utnyttjas for att effektivt tillhandahélla introduktioner
och utbildningar till de av stadens IT-anvéndare som kan ta till sig
kunskap pé detta sétt.

- System for avtal (SLA) och prislistor
Projektet har tittat pa ett egenutvecklat och till synes vil fungerande
system som Visteras stad anvinder for detta. Detta system kan kopas
in for en i sammanhanget obetydlig kostnad.

Vad giller 6vriga system som t ex system for fjirradministration av PC
och applikationsdistribution foresldr projektet att inom S:t Erik Net redan
etablerat verktyg for detta anvinds.

KOMPETENS

All visentlig kompetens som behdvs 1 borldget finns vad projektet erfar
internt i staden. Inom staden planeras for tillfdllet ocksa oberoende detta
projekt ett flertal ITIL-utbildningar. Detta tjdnar projektets syften mycket
vil da personal som arbetar i gemensam service bor ha grundlédggande
ITIL-kompetens. I de fall sddan kompetens saknas maste utbildnings-
insatser dock genomforas. Utbildningsinsatser kommer formodligen ocksa
att krdvas vad giller t ex drendehanteringssystem och andra i gemensam
service interna verktyg.

Detaljer kring kompetensbehoven i gemensam service och hur dessa ska
sdkerstillas kommer att specificeras ndrmare i genomforandeplanen. Red-
an i denna rapport vill projektet dock understryka behovet av “rétt person
pa ritt plats”. Hur rekryteringsprocessen till gemensam service ska ga till
och vilka kompetenskrav som ska stéllas pa de som ska arbeta diar kommer
att vara en kritisk framgangsfaktor for ett lyckat genomfoérande.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Eftektiviseringspotentialen i det projektet foreslar kan 1 huvudsak delas in
1 fyra huvudomraden. Projektet foreslar ett initialt genomforande inom S:t
Erik Net och har diarfor nedan ocksa utgétt fran S:t Erik Net vid berék-
ningarna av uppskattade besparingspotentialer.

1. Minskad bemanning.
I nuldget forekommer inom S:t Erik Net-forvaltningarna ca 118
arsarbeten inom det infrastrukturella IT-stddet. Detta motsvarar en
arsarbetare per ca 120 PC. Forutsitter vi att Stockholms stad kan
hantera detta lika vil som t ex Malmo stad eller Visteras stad blir
en rimlig mélséttning en arsarbetare per ca 250 PC. Detta dr ocksa
projektets mélséttning. Effektiviseringen efter att samtliga S:t Erik
Net-forvaltningar anslutit sig blir da knappt 35 mnkr per ar.”
Antalet arsarbetskrafter berdknas minska frén 118 till 60.

2. Konsolideringseffekter '°
Om staden genomfor en konsolidering genom KITT-avtalet och
TietoEnator blir besparingen jamfort med nuldget enligt projektets
berdkningar drygt 2 mnkr per ar. Efter ett inforande av gemensam
service utgér dock besparingseffekten i princip helt i samma
situation. Detta da staden i gemensam service kan hantera samma
mingd servrar betydligt mer effektivt &ven utan konsolidering.
Skulle staden internt genomfora en konsolidering (och behélla
driftansvaret for denna konsoliderade miljo i egen regi) skulle
besparingseffekten jamfort med nuldget bli knappt 3,5 mnkr per
ar. Efter ett inférande av gemensam service skulle effekten i
samma situation jamfort med att inte genomfora konsolidering bli
ca 1,5 mnkr per ir. Konsolidering i egen regi medfor dock stora
initiala investeringskostnader. Projektet foreslar darfor att fragan
om att genomfora konsolidering i egen regi eller via KITT-avtalet
utreds mer ingéende i samband med framtagandet av genomfor-
andeplanen.

’ Med samtliga forvaltningar anslutna blir besparingen uppskattningsvis drygt 40 mnkr
per ar och med hela staden ansluten (inklusive bolagen) finns en besparingspotential pa
uppskattningsvis knappt 50 mnkr per &r.

19 Konsolideringen blir eventuellt inte fullstindig. Det kan t ex vara en fordel att ha en
lokal printserver ute hos nagon enstaka forvaltning om man dér hanterar en extrem
méngd utskrifter. Detta dr inte med i berdkningarna men paverkar heller inte kalkylen i
nagon vésentlig riktning.
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3. Ovriga stordrifisfordelar
Forutom de effekter som beskrivits i punkt 1 och 2 ovan kommer
andra stordriftsfordelar kunna leda till positiva ekonomiska
konsekvenser. Nér t ex storre volymer hanteras vid inkdp sé bor
ocksa priser och kostnader for leveranser mm bli ldgre. Det ér
dock oerhort svart att uppskatta exakt hur stor denna effektivi-
seringspotential dr. Projektet har heller inga uppgifter om hur stora
stadens samlade IT-kostnader &r i dag.

4. Effektivare IT-stod
Det projektet foreslér bor jamfort med nuldget leda till ett ur det
stadsovergripande perspektivet betydligt effektivare infrastruk-
turellt IT-stdd. Detta i form av sdvil snabbare drendehantering
som hogre tillgdnglighet (bl a i den konsoliderade servermiljon).
Vilka ekonomiska konsekvenser detta kan medfora ar dock svért
att uppskatta. Namnas kan dock att t ex Visteras 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 genomforandet mest som en
positiv bieffekt.

Det ar viktigt att podngtera att de uppskattade effektiviseringarna utgér
fran nuvarande volymer. IT 1 Stockholms stad &r expansivt. Fler PC, fler
anvéndare och fler system ansluts hela tiden till stadens IT-milj6. Kombi-
nationen av nya verksamhetssystem och forverkligandet av visionen ”IT
for alla” kommer att medfora ett behov av tusentals nya PC i staden till-
sammans med en nést intill fordubbling av antalet aktiva anvéndare. En
del av dessa anvandare kommer dessutom att arbeta i dygnet-runt-verk-
samheter och behovet av snabb (omedelbar) support vid [T-relaterade
problem kommer att okat.

Detta &r relevant for projektet i framfor allt tvd avseenden. For det forsta
okar det behovet av ett genomforande av de fordndringar som fOreslas 1
denna rapport. For det andra maste man vara medveten om att stadens
totala IT-kostnader alltsd kan komma att 6ka oavsett om det projektet
foreslar genomfors eller inte. Den relativa kostnaden, t ex kostnaden per
PC, kommer dock kraftigt att minska jimfort med nuldget om projektets
forslag till borldge forverkligas. Jamfort med vad det skulle kosta att lata
de enskilda forvaltningarna hantera de framgent 6kade drift- och support-
behoven lokalt, i nuvarande organisation och med nuvarande arbetssitt,
blir effektiviseringspotentialen i borldget dnnu storre.
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Behov av snabbt beslut

Den nuldgeskartldggning som projektet genomfort kommer inom en
jamforelsevis mycket snar framtid (jamfort med t ex ovriga delprojekt)
inte langre att vara aktuell. Detta har med den tekniska utvecklingen att
gora, men ocksa andra faktorer paverkar, inte minst KITT-avtalets olika
mdjligheter 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 likstéllt med ett beslut i sig. Snabba och betydande forénd-
ringar av nuldget kan komma att genomforas framover t ex om enskilda
forvaltningar véljer att teckna avropsavtal med TietoEnator for valda delar
av sin [T-infrastruktur

Hur snart ett beslut méste fattas ar helt avhingt verksamheternas vilja och
mojligheter att avvakta egna initiativ till betydande fordandringar. I det
avseendet handlar det inte enbart om eventuella avropsavtal mot Tieto-
Enator utan dven om lokala organisationsforandringar och forvaltnings-
overgripande samarbetsinitiativ som helt eller delvis lagts eller kommer att
laggas pd is 1 vintan pa beslut om det som foreslés i denna rapport.

KONSEKVENSER

Projektet har genomfort en s k SWOT-analys pa projektets forslag till bor-
lige. En SWOT-analys &r ett sétt att analysera en strategi eller situation
utifran dess Styrkor (Strengths), Svagheter (Weaknesses), Mojligheter
(Opportunitys) och Hot (Threats). Den genomf6rda analysen grundar sig
utover projektmedlemmarnas kunskaper framst pa alla de erfarenheter och
synpunkter som framkommit under projektets olika referensgruppsmoten,
intervjuer och besok ute péd forvaltningarna och bolagen samt besok och
samtal med andra kommuner och organisationer som genomfort liknande
forandringar. Nedan presenteras pa overgripande niva det sammanfattade
resultatet av analysen.
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SWOT-analys av projektets forslag till borlige

Styrkor

1.

En kontaktvdg (SPOC¥*) for alla drenden

Svagheter

1.

Minskad lokal personkédnnedom

2. Hogre grad av samlat ansvar 2. Farre folk pa plats lokalt
3. En (1) identisk infrastrukturell IT-mil;j6 3. Hanterar endast fragor inom SLA
4. IT éar kdrnverksamheten (serviceavtal)
5. Samlad/delad kompetens 4. Omfattar inte IT i skolan eller andra
6. Hogre kompetensutvecklingsgrad publika IT-milj6er
7. Kraftigt minskat personberoende 5. Omfattar inte lokala verksamhetssystem
8. Alltid nagon pa 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 problemlosning 2. Risk for ldgre kvalitet p g a motvilja till
3. Minskat antal incidenter fordndringen
4. Effektivare dvervakning 3. Sma fel i t ex datakom. kan ge stora
5. Jamnare och hogre kvalitet effekter (SPOF**)
6. Vem som helst kan logga in var som 4. Arbetet med IT som verksamhets- och
helst ledningsfraga kan bli lidande.
7. Stabilare IT-miljo 5. Risk for att ingen kan ta i sddant som
8. Sékrare IT-miljo faller mellan stolarna.
9. Hogre supporttillgénglighet 6. IT-stodet till den publika miljon kan bli
10. Lagre kostnader for infrastrukturellt lidande
grundutbud 7. Lokala kostnader kan kvarstip g a
11. Lagre kostnader for infrastrukturella oformaga att ta hem
tilldggstjanster rationaliseringspotentialen
12. Mojliggor 24h-forvaltningen 8. Risk for beslut om omedelbar
13. Organisatoriska fordndringar outsourcing
teknikoberoende 9. Risk for personalflykt till externa
14. Lattare att genomfora tekniska foretag
fordndringar

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

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

Att befésta forandringsforslagens lamplighet dr dock inte huvudsyftet med
denna analys. Resultatet frin SWOT-analysen bor efter eventuellt beslut
om genomforande utgora en grundlidggande del av ett genomforande-
projekt sa att de potentiella mojligheterna verkligen tas till vara samtidigt
som hoten bemdts och hanteras pa ldmpligast mojliga sitt. Genom SWOT-
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analysen fir genomforandeprojektet ett verktyg och en tydlig malbild att
anvénda sig av under férandringsprocessen.

FORTSATT UTVECKLING

De forslag till fordndringar som beskrivits 1 denna rapport bor ses som ett
forsta steg mot béttre och effektivare administrativt IT-stdd i staden. Efter
detta steg finns ytterligare potential for utveckling. Det projektet sarskilt
vill lyfta fram redovisas under nedanstdende fyra rubriker.

Genomforande inom och utanfor S:t Erik Net

Projektet kommer i den genomfGrandeplan som ska tas fram foresla att de
forandringar som rekommenderats i denna rapport forst ska genomforas pa
stadens S:t Erik Net-forvaltningar (de forvaltningar som idag dr anslutna
till S:t Erik Net-konceptet). Anledningen till detta &r att dessa forvalt-
ningar redan tagit de forsta kliven mot en sinsemellan gemensam och
standardiserad IT-infrastruktur. Utgangspunkten i projektet har varit att de
fordndringar som foreslas ska vara genomforbara inom 1-3 ar. Den
anstrangning och de investeringar som kravs for att genomfora foreslagna
fordndringar dr forhdllandevis sma pé en S:t Erik Net-forvaltning jamfort
med en forvaltning eller ett bolag som av olika skil valt att inte delta i

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

Projektet foreslar dock att dven Ovriga forvaltningar efter detta genom-
forande ska anslutas till samarbetet. Detta ger efter ett eventuellt beslut om
genomforande 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 krivs dock en sérskild utredning. Projektet har haft
svart att hitta kommuner som genomfort liknande forandringar dir de
kommunala bolagen omfattats. Projektet foreslér att en anslutning av
bolagen till gemensam service utreds under genomforandet inom forvalt-
ningssektorn.

IT i skolan och andra publika I'T-miljoer

Tidigt i projektet avgridnsades dversynen till att endast omfatta den adm-
inistrativa infrastrukturella IT-miljon. IT i skolan hamnade pé sa vis utan-
for avgrinsningen tillsammans med andra publika [T-milj6er pa t ex for-
skolor, bibliotek och medborgarkontor. Projektet foreslar att en standard-
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isering och ett inférande av gemensam service snarast utreds dven for
dessa miljder.

Vad géller det administrativa ndtet och IT 1 skolan anser projektet att dessa
tvd IT-miljoer helt bor integreras. Projektet foreslar att staden sitter som
malséttning att den grundldggande infrastrukturen inom S:t Erik Adm Net
och S:t Erik Edu Net p4 sikt inte i ndgot avseende ska skilja sig at. Aven
IT i skolan kan pé sé sitt s& smaningom effektivt inforlivas i gemensam
service med effektiviseringsvinster som foljd. Vilka steg som maste tas for
att uppna detta maste sarskilt utredas. Framst dr det krav pa informations-
sdkerhet som separerar de tvd [T-miljoerna idag.

Tillaggstjanster

Gemensam service bor erbjuda infrastrukturella IT-tjanster i ett basutbud
som dr gemensamt for alla ingdende forvaltningar. Stor utvecklings-
potential finns sedan i etablerandet av olika tilliggstjénster. Vilka dessa
ska vara bor beslutas under en stindigt pdgaende behovsanalys i samband
med (och efter) genomforandeprojektet. Nedan ges nigra exempel.

’IT-samordnarfunktion” for de férvaltningar som inte kan eller vill
behélla eller etablera egen, lokal IT-kompetens. Kan séljas per timme
som konsulttjanst vid deltagande i projekt eller vid allmédnna for-
frdgningar om verksamhetsrelaterad [T-utveckling.

- Support och service pa IT-utrustning och IT-miljoer som inte foljer
stadens standard, t ex publika datorer for barnen 1 forskolemiljo eller
ett ndtverk med internetaccess for medborgare i en arbetssokarverk-
samhet.

- Avancerad anvindarsupport i applikationer, t ex hjdlp med att skapa
PowerPoint-presentationer eller avancerade makron och tabeller 1
Word och Excel.

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

Lokala verksamhetssystem

Det kan pé sikt bli aktuellt att etablera ndgon form av gemensam service
dven for lokala verksamhetssystem. Manga av de kommuner och andra
organisationer projektet tittat pa har sedan ldnge tagit detta steg. Ansvaret
for den verksamhetsrelaterade utvecklingen av dessa system ligger forstis
fortfarande pa den som &r systemégare. Drift, forvaltning och teknisk
support kan det dock finnas stora fordelar med att hantera gemensamt. Inte
minst for de forvaltningar som idag lokalt hanterar f4 och sma verksam-
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hetssystem eller verksamhetssystem som finns etablerade pa flera stillen i
staden. Projektet foreslar 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, tjdnstgérings- och avvikelseregistrering i anslutning till
l6neutbetalningar, administration i pensions- och forsikringsidrenden,
rapportering av statistikuppgifter, stod/rad till chefer och medarbetare 1
personal- och 16nefragor, rehabiliteringsstod och rekryteringsstod.

I projektet har personaladministration avgréinsats till det arbete som utfors
inom forvaltningarnas och bolagens personalfunktioner. For den kvanti-
tativa delen av nuldgeskartlaggningen, som innebar att berorda medarbet-
are individuellt besvarade en enkét, var svarsfrekvensen for stadens for-
valtningar 98%. Varje forvaltning och bolag har darutdver svarat pa fragor
om handldggningsvolymer, systemstod och kopta tjénster.

Kvalitativa undersokningar har genomforts vid besok pa étta forvaltningar
och ett bolag. Besoken har syftat till att kartlagga befintliga rutiner och
arbetssitt.

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

Nulédgeskartldaggningen visar att det inom staden laggs totalt ca 290 érs-
arbeten pa personaladministration. Projektet konstaterar att fackforvalt-
ningar generellt har mer resurser for personaladministration per manads-
anstilld &n stadsdelsforvaltningar.

I arbetet infor denna slutrapport har a// tid som 16nehandléggare redovi-
sat'!, det som i dagligt tal kallas l6neadministration, slagits ihop och rela-
terats till en handldggningsvolym (antal lonespecifikationer). Genom
denna utvidgning har projektet fatt ett effektivitetsmatt som kan anvandas
dels som utgangspunkt for extern jimforelse, dels ett mitt som man som

" Denna sammanlagda jamforelse exkluderar nedlagd tid for vrig
personaladministration och arbetsuppgifter utanfor det personaladministrativa omradet.
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lonehandlidggare littare kan relatera till. Den sammanlagda effektivitets-
jamforelsen redovisas nedan:

Resultat effektivitets- SDF Fackf. Bolag

miéitning — nulige: snitt-  |hogsta |snitt- hogsta  [snitt- hogsta
virde |virde |virde virde véirde virde

Lonespecifikationer/ 5932] 8970 4368 6514 2 464 5012

arsarbeten (ar)

Lonespecifikationer/ 493 724 364 543 205 418

arsarbeten (manad)

Jamforelsen visar att stadsdelsforvaltningar hanterar fler I16nespecifika-
tioner per arsarbetare &n fackforvaltningar, som i sin tur hanterar fler 4n
bolagen. Projektet har inte kunnat hitta ndgra processméssiga orsaker som
forklarar den stora variationen i effektvitet (I16nespecifikationen/arsar-
beten) for 1oneadministration.

De arbetsmoment som utfors pa personalfunktionerna ar relativt homo-
gena. Personalfunktionens roll skiljer sig dock markant mellan olika for-
valtningar/bolag. Pa vissa hall betraktas den som en utfGrar/serviceresurs
vilken skall utfora arbetsuppgifter utifran de 6nskemal och krav som olika
chefer stiller (chefer dr kravstéllare). P4 andra hall r personalfunktionen
kravstillare och verksamheten ska leverera indata pé ett (av personalfunk-
tionen) definierat sitt.

Pa stadsdelsforvaltningar och fackforvaltningar dr LISA det dvergripande
systemstddet for Ioneadministration, medan bolagen anvénder olika
system.

LISA Sjélvservice, som mdjliggor for medarbetare att sjdlva direkt i syst-
emet ansOka om/anméla ledigheter, frinvaro och rapportera tjanstgorings-
uppgifter, anvénds i begransad omfattning av forvaltningarna. I nuliget
finns ingen beslutad plan med denna egen-/kéllrapportering och dess
inforande. Det dr upp till varje forvaltning att avgora detta.

Utifrén nuldgeskartliggningen konstaterar projektet att det finns en
effektiviseringspotential inom loneadministrationen, att skillnaderna i
administrationens utférande idag ar alltfor stora samt att det finns ett
behov av att h6ja kompetensen inom vissa omraden.

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Att genomfora fordndringar av arbetssétt i nuvarande strukturer och infora
forbattringar av systemstdd bedoms ge marginella effekter. Den 16sning
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som ger de bdsta forutsdttningarna att realisera ndgra egentliga effektivi-
seringar &r, enligt projektet, att etablera en s k ”gemensam service”. [ en
gemensam service kan fordelarna med stordrift/storre volymer och stand-
ardisering samt tydliga granssnitt (vem/vad/hur) mojliggora en eftektivi-
sering samtidigt som kompetensen inom vissa omraden kan oka.

Projektet foreslar att

e all Idneadministration i stadens forvaltningar organiseras i en for
staden gemensam service

e den forvaltningslokala hanteringen av pensioner och forsdkringar i
stadens forvaltningar organiseras i en for staden gemensam service

e en resurs skapas i en gemensam service att ta fram
uppfoljningsunderlag och skapa rapporter enligt ett 6verenskommet
basutbud

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

e LISA sjdlvservice infors for alla medarbetare 1 stadens forvaltningar
och att detta d4r genomfort 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 dér
deras kompetens ar organisationens kdrnkompetens.

Det kommer ocksa att vara mojligt att utveckla specialkompetens inom
flera omraden utan att for den skull ge avkall pa bredden i kunskapen.
Behovet av vidareutbildning och utveckling kommer enklare att kunna
fingas upp 1 gemensam service och kommer ocksé ldttare att kunna
genomforas i och med att det blir ett i stora delar gemensamt behov som
kan definieras.

Som en del av kompetensutvecklingen kommer ocksa forhallningsséttet
och kundperspektivet i de tjanster som ska utforas att behdva utvecklas.
Som medarbetare inom gemensam service méste man ocksa halla sig ajour
med kundens behov. Information och utbildning av arbetsledare och chefer
blir en viktig uppgift for loneadministratérerna.
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Pensioner och forsdkringar

Flera forvaltningar uppger att kompetensen inom omradet pensioner och
forsdkringar ar bristfallig eller att man sjélva inte vet om den ér tillracklig
for att kunna hantera frdgorna pé ett bra och riktigt sétt. Samtidigt upp-
lever man det som ett mycket stort ansvar att kunna ge rétt information till
blivande pensionérer. Det finns idag inget gemensamt “tjdnsteutbud” for
hantering av pensioner och forsdkringar och variationen i vad man som
medarbetare fir for hjélp varierar mellan forvaltningarna.

Genom att hantera pensioner och forsikringar i gemensam service sa kan
kvaliteten hojas och tjansten bli lika for alla medarbetare i stadens forvalt-
ningar. De loneadministratorer som ska arbeta med dessa fragor ges moj-
lighet att utveckla alternativt bibehalla en hog specialistkompetens for
detta &ndamal.

Statistik och nyckeltal

Idag finns det pa 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 &r en séllan forekom-
mande arbetsuppgift och att verktygen ar komplexa, vilket ar nédvéndigt
for att kunna hantera alla upptinkliga rapportsituationer. For att kunna
nyttja ett rapportverktyg mot 16nesystemets termer och dimensioner forut-
sétts ingdende 16neadministrativ kunskap.

For att rdda bot pa detta foreslar projektet att det inom gemensam service
skapas en mindre grupp som ger stdd till forvaltningarnas arbete med
uppfoljningsunderlag via FLIS/LIS och de standardverktyg som é&r upp-
handlade inom den ramen.

Fragan har vickts om det dr rimligt att skapa en resurs for att hantera ett
komplicerat verktyg ndr man istdllet borde forenkla verktyget. Projektet
anser att Stockholms stad naturligtvis ska striava efter att nyttja ett s&
enkelt och littanvint verktyg som mojligt. Samtidigt maste det behov av
utdata som finns just nu hanteras. Idag finns det ett utbrett missndje fran
forvaltningschefer med de gemensamma uppfoljningsverktygen sirskilt
nér det géller sjukfranvaron (se undersokning 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 forenkla
verktygen och forutséttningarna.
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Elektroniska personalakter

Under arbetet med processer och grinssnitt uppstod den, for det I6pande
arbetet pd gemensam service och forvaltningarna, viktiga fragestéllningen
om personalakternas forvaring. Foljande faktorer hade projektet som
utgéngspunkt for sitt stillningstagande:

- Personalakten anvinds av flera kategorier inom personalfunktionen;
l6neadministratorer, administrativa assistenter och
personalsekreterare.

- Administrationen (gallring, sortering, m m) skots pa de flesta
forvaltningar av 16neadministratorer eller administrativa assistenter
inom personalfunktionen.

- Personalakten ar rent principiellt den enskilda forvaltningens
”egendom”

Med hinsyn till de arbetsuppgifter som foreslds utforas pd gemensam
service (den 16pande 16neadministrationen samt pensioner och forsak-
ringar) dr det rimligt att anta att personalakten kommer att anvindas
nagot mer pa gemensam service dn pa respektive forvaltning. Personal-
sekreterare eller motsvarande pa forvaltningarna kommer framst att nyttja
personalakten vid dvertalighetsarbete och rehabiliteringsarbete.

Projektet foreslar att personalakterna ska finnas pa gemensam service
med malet att elektroniska personalakter ska inforas, vilket kan eftektivi-
sera bdde administration och atkomst. 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) ar flera:

- om konverteringen sker pa ett stélle 6kar forutsdttningarna att skapa
och upprétthalla gemensamma aktstrukturer vilket underléttar
sOkbarheten.

- gallringen kan ske pé ett likartat sétt

- konverteringen kan ske strukturerat. Gemensam service kan gallra och
scanna “argang for argdng”. Det dr viktigt att sdkerstilla att det bara
finns tv4 alternativ for en personalakt; antingen finns den i
pappersformat eller sa finns den elektroniskt.

- problemet med att skicka akter kan 16sas pd ett smidigt sétt. Nér en
forvaltning efterfragar en personalakt passar gemensam service pa att
gallra och skanna in akten varvid personalakten blir atkomlig for alla
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berdrda utan att problemet med att en akt kan “komma pa vift”
uppstar.

Vid 6vertalighetshantering kan det uppsta problem om alla inte ar inlagda
elektroniskt. I detta fall dd manga akter maste gés igenom samtidigt finns
alltid alternativet att representanter fran forvaltningen gér igenom akterna
pa gemensam service.

Bolagen kan anslutas senare

Projektet kan konstatera (se avsnitt ”Effektiviseringspotential pd bolagen”)
att effektiviseringspotentialen ar proportionellt sett dubbelt sa stor pa
bolagen (70%) jamfort med stadsdelsforvaltningarna (34%). Orsaken till
att projektet foreslér att vinta med bolagen &r att arbetssétten inom 16ne-
administration skiljer sig at pd bolagen och att det inte finns nagot gemen-
samt systemstod.

Infor en anslutning dven av bolagen till en gemensam l6neservice behdver
en fordjupad studie genomforas dér granssnitten mellan verksamhet och
personaladministration i bolagen kan klargoras samt att ett gemensamt
systemstdd utreds och definieras.

PROCESSER OCH ARBETSSATT
Ansvarsfordelning

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

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

Verksamheterna har ansvar for att indata levereras enligt uppréittad och
overenskommen tidsplan. Verksamheterna ansvarar ocksa for att innehallet
i indata ar korrekt och fullstdndigt samt att géllande avtal, lagar och
policys ér tillampade.
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SYSTEMSTOD
LISA

PA- och Iénesystemet LISA'? och LISA Sjilvservice dgs av Stockholms
stad. LISA Sjilvservice, som ger mojlighet for medarbetaren att sjalv
registrera bl a tjanstgoringsuppgifter och franvaro, utvecklades under 2003
och borjade anvéndas aret dédrefter. LISA TID som ér ett schema och
bemanningssystem har utvecklats och testas idag av tva forvaltningar.

Det finns idag inga planer pd att erséitta LISA med ndgot annat PA- och
16nesystem. LISA uppges av anvdndarna fungera bra. LISA anvinds idag
av alla forvaltningar och &r ett sé kallat obligatoriskt system. Bolagen
anvander andra l6nesystem som upphandlats utifrdn deras specifika behov.
Teoretiskt sett skulle bolagen kunna anvidnda LISA, men det skulle i sé fall
ske till en hog kostnad for att anpassa de omfattande tabellverken efter
bolagens olika avtal. Darfor foreslar projektet som tidigare nimnts att ett
for bolagen gemensamt systemstdd utreds.

For drift, systemforvaltning, underhall, kundstod 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 anviandare av respektive forvaltning.

Kortfattade utvecklingsplaner for LISA gors av systemansvarig och god-
kénns av enhetschef pa personalstrategiska avdelningen for ett ér i taget.
Det finns inga budgeterade medel for systemutveckling utover det som tas
ut via kostnaderna for 16nespecifikationer. Under 2004-2005 har medel for
utveckling av LISA Sjélvservice, LISA TID samt forstudie PA-system
erhallits frin Kompetensfonden.

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

12 LISA=L&ner och Information om Stockholms Anstillda. LISA har sitt ursprung i
KPAI som sedan har utvecklats och anpassats under aren 1991-1996.

Projekt 6versyn av stadens administration

Slutrapport



AE

sid 47 (151)

LISA Sjalvservice

Malet med LISA Sjélvservice dr att 6ka den anstélldes delaktighet i 16ne-
och personalarbetet samt att eliminera dubbel” administration och
pappershantering. LISA Sjélvservice innebér att den idag manuella
(blankettbaserade) hanteringen i viss utstrackning kan elimineras i och
med egen- och kéllrapportering. Erfarenheter frén andra organisationer &r
dock att effekterna av egen- och killrapportering ofta Gverskattas (bedom-
ningar pa 90% effektivisering forekommer). Den manuella (blankett-
baserade) hanteringen finns delvis kvar d& systemen ofta inte klarar av den
relativt stora méngden undantag. Idag ar det framst inom avvikelserapport-
ering och tjdnstgdringsuppgifter som LISA sjdlvservice kan anvéndas.

Projektet har gjort bedomningen att ca 50% av tiden for manuell hantering
(idag 30 arsarbetskrafter) kommer att “forsvinna” i och med en fullt inford
LISA-sjélvservice. Beddmningen dr gjord utifrdn nuvarande funktionalitet
och har inte tagit hdnsyn till den utveckling som pégar.

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

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

Projektet foreslar att

e LISA Sjilvservice infors pé alla forvaltningar enligt en beslutad
tidplan samtidigt som anvéndarvénligheten och funktionaliteten
utvecklas.

e alla som ansluts till gemensam service ska anvdanda LISA Sjilvervice
fullt ut.

Att infora LISA Sjélvservice fullt ut for samtliga medarbetare berdknas ta
mellan ett och ett och halvt ar. Aven om medarbetare har tillgang till PC s
kravs det en utbildningsinsats och en inkdrningsperiod innan detta kan
fungera. For vissa medarbetare dr det mer komplicerat att ta till sig
systemstddet dn for andra samtidigt som det dr vésentligt att inte under-
skatta medarbetarnas kompetens och vilja att ta till sig nya verktyg. Med
detta som utgdngspunkt har projektet bedomt att det &r mojligt att infora
LISA sjdlvservice 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
ndrmaste aret. Varje forvaltning bor sjidlv ange hur deras anslutningsplan
ska se ut for att uppna malet att vara ansluten vid en viss given tidpunkt.

Kostnaden for att infora LISA Sjdlvservice dr svér att uppskatta. Den
bestar 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 Sjdlvservice. Denna kostnad &r 1 hog grad
en del av stadens arbete med att forverkliga visionen ”IT for alla”, men
kan ocksaé till stor del kopplas till andra projekt/initiativ, t ex dokumen-
tation inom omsorgsverksamheterna.

Den investering i infrastruktur och datorer som behover goras for att alla
medarbetare ska fi tillgang till en uppkopplad PC &r den stora kostnaden
men den skiljer sig 4t mellan forvaltningarna. Hur staden arbetar for att
forverkliga visionen “IT for alla” kommer att vara avgdrande for infor-
andet av LISA Sjilvservice.

Inforande av elektroniska personalakter

Enligt vad som foreslas om inforande av elektroniska personalakter bor, i
anslutning till ett ev beslut om gemensam service, ett delprojekt startas
som har till ansvar att kostnadsberdkna, utviardera och upphandla ett er-
forderligt IT-stod for elektroniska personalakter. Det dr vdsentligt att detta
projekt tar sin utgdngspunkt i Stockholms stads arbetssétt 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 &r
formodligen den mest avgorande framgéingsfaktorn for inforandet som
sadant.

KOMPETENS

Vid besoken pé forvaltningar och bolag har projektet kunnat konstatera att
kompetensen generellt inom stadens personaladministration dr hog och
projektet har ocksa uppfattat stort engagemang och stark vilja att gora ett
bra arbete bland berérda medarbetare.

I det forslag till ansvarsfordelning som beskrivits i avsnittet om processer
och arbetssétt (bilaga 3) finns omraden dédr kompetensutveckling kommer
att bli nédvéndig, t ex avtalsfragor, pa-utdata och uppfoljningsunderlag,
pensioner och forsékringar.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Effektiviseringspotentialen dr helt avhingigt den effektivitetsmalséttning
som kan stéllas pa gemensam service. Utifrdn extern/intern benchmarking
samt véirdering av ett antal faktorer som paverkar effektiviteten, har proj-
ektet foreslagit ett 1angsiktigt mal for eftektiviteten.

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

Extern och intern benchmarking
Hér redovisas de virden (antal 16nespecifikationer/arsarbetskraft) inom

loneserviceorganisationer pa offentlig och privat sektor som projektet
jamfort med.

Nuliige, snitt | Benchmark |Loneserviceorganisation
— Stockholm
stad
1 000|Offentlig sektor (sjdlvservice)
Lonespec/ 650|Privat sektor (manuell hantering)
arsarbets- 460 850|Privat sektor (sjdlvservice)
kraft/ménad 724|Best practice internt (manuell
hantering)

Serviceorganisationerna ér inte identiska med det forslag pa gemensam
service som projektet lagger vilket gor att jamforelsen/malséttningen har
justerats utifrdn nedanstdende faktorer:

1. Ovriga handliggningsvolymer (belastning ej kopplat till antalet

l6nespecifikationer)

2. Hanterade arbetsmoment (hur manga olika arbetsuppgifter
hanteras)

3. Komplexitet i Ionehantering (hur ménga olika sorters ”16ner”
hanteras)

4. Organisationsutformning (hur fokuserat kan arbetet ske)
5. Stod fran IT-system (hur mycket underléttas hanteringen)

Detaljerat resonemang om dessa faktorers paverkan pé justeringen av
maélséttningen pa gemensam service redovisas i bilaga 4.
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Utifrdn sammanslagen virdering och justering utifrén de faktorer som
redovisas ovan bedomer projektet foljande 1dngsiktiga mal pa

effektiviteten i en gemensam service:

Stadsdelsforvaltningar Fackforvaltningar
Malvirde |[Nuvirde - |Malviarde Nuvirde -
snitt (hogsta snitt (hogsta
virde) virde)
Lonespecifikationer/ 750 493 750 364
arsarbetskraft/ménad (724) (543)

Kommentarer:

Standardisering och sammanslagning av “utspridda” likartade

aktiviteter ger hogre effektivitetsfokus rent generellt och genom att
samla all Ioneadministration uppnas skalfordelar.

For att klara av semester och sjukdom méste forvaltningarna idag ha

en dverbemanning som procentuellt sétt kan minska betydligt i och
med en gemensam service (sarbarheten minskar).

Idag laggs mycket tid pé rittningar och korrigeringar p g a kvalitets-

brister i indata. Kvaliteten pa indata forvintas stiga betydligt i sam-
band med ett mer till verksamheten anpassat grianssnitt samt tydligare
krav pa forvaltningarnas dtagande nér det géller indatakvalitet. Tids-
atgdngen fOr réttningar och korrigeringar forvéntas dérfor minska

vasentligt.

Idag laggs relativt mycket tid pé kontroll. Tidsatgangen for kontroll

forvéntas minska i samband med tydligare krav pé forvaltningarnas
atagande nir det giller indatakontroll.

Extern och intern benchmarking pekar pa att mélsattningen ar

realistisk. Stockholms stad har redan idag forvaltningar som ligger
mycket ndra malsattningen dven med de effektivitetsbegrédnsningar
(sarbarhet, felhantering, etc) som finns.

Dimensioneringsbehov

Med hinsyn till effektivitetsmélen har ett dimensioneringsbehov riknats
fram dér hénsyn dven ar tagen till en tinkt organisation med en dver-
gripande chef for gemensam I6neservice och ett antal gruppchefer.
Organisationen foreslas till storsta delen vara kundorienterad och varje
kund fér sin sérskilda I6neadministratdr/grupp. Den modellen har visat sig
vara en vil fungerande struktur i de organisationer dar gemensam service

har inforts.
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For att tydliggora resurs- och kompetensbehovet behovs tydliga krav-
specifikationer for alla tjénster. Vissa tjénster och arbetsuppgifter kommer
att vara helt nya 1 den bemaérkelsen att det inte finns ndgon motsvarighet 1
nuvarande personalfunktioner, t ex verksamhetschef, gruppchefer, hand-
laggare PA-utdata.

Den ldngsiktiga malsittningen pa tva ars sikt avseende personalbehovet ér
87,5 arsarbetare. I ett 6vergdngsskede finns behov for en forstéirkt insats pa
ytterligare 10 arsarbetare. Den forstirkta insatsen behovs under en period

av 6-9 ménader i direkt anslutning till etableringen.

Funktion Antal Nulage Borlage Effektiviserings-
lonespeci- potential
fikationer Antal ars- |Lonespec/  [LG / |Antal ars-|Ars- %

pec dnespec ntal ars-|Ars o
arbetare |arsarbetare |arsarbetare |arbetare |arbetare|férandring
(ménad) snitt|(manad) mal

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

SDF

Léneadministration* 148 028 33,9 364 750 16,5| -174 51%

FackF

Summa jamforbara 736 704 133,5 460 750 82 -515 39%

delar

Gruppchefer 45

Chef 1

Langsiktigt 87,5 -46 35%

bemanningsmal

X-tra resurser 10

under 6vergang

Totalt (dag ett) 97,5

* Med l6neadministration menas de delar som definieras i bilaga 3 (Processer och arbetssétt), d v s
aktiviteter som gors av gemensam service under “Hantera anstillningar”, ”Administrera l6ner”,
”Pensioner & forsdkringar” och ”Ovriga l6nenéra tjénster”.

Dimensionering och effektiviseringspotential — slutsats:

Projektet berdknar att i och med bildandet av en gemensam service kan
Stockholms stad pé tvd ars sikt realisera en effektivisering inom 16ne-
administration om ca 35 % motsvarande ca 46 drsarbetskrafter vilket
skulle kunna innebira en minskad kostnad om ca 24 mnkr.
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skulle appliceras pa bolagen blir effektiviseringspotentialen pa bolagen
proportionellt storre.

Funktion Antal Nulage Borlage Effektiviserings-
IGnespeci- potential
fikatloner™ Antal ars- |Lonespec/  |LG / |Antal ars-|Ars- %

pec dnespec ntal ars-|Ars o
arbetare |arsarbetare |arsarbetare |arbetare |arbetare|férandring
(ménad) snitt|(manad) mal
Léneadministration* 33761 13,7 205 750 38/ -100 73%
Bolag

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

”Pensioner & forsikringar” och "Ovriga 16nenéra tjinster”.
** Uppgifter frdn Svenska Bostéder, Centrumkompaniet och Stokab har varit ofullstdndiga eller
saknats och har inte raknats med hér. Antalet 16nespecifikationer for bolagen &r dédrmed for litet

totalt sett.

Resursinsatsen skulle kunna reduceras med nistan 10 drsanstéllningar,
motsvarande ca 5 mnkr i arlig effektivisering.

KONSEKVENSER

Forutséttningen for att en gemensam service ska klara sitt uppdrag om att
rétt person far rétt 16n vid ratt tillfalle, ar att informationen fran forvalt-
ningarna dr tydlig och snabb. Information med god framforhallning frén
forvaltningarna blir ocksa vésentlig ndr det giller forandringar (t ex 1
samband med organisationsforédndringar) for att sikra mojligheten till
korrekt budgetuppfoljning.

Det kommer ocksa att vara tydligare krav pa att uppgifter kommer in 1 rétt
tid, 1 ratt form och med ritt innehall.

Om en gemensam service etableras bedomer projektet att de 16neadmini-
strativa arbetsuppgifterna i mycket liten utstrackning kommer att finnas

kvar inom respektive forvaltning. Det 16neadministrativa arbetsinnehallet
flyttas 1 princip over helt och hallet till gemensam service.

Delar av 16neadministrativa uppgifter utfors ibland av administrativa
assistenter vilket innebir att vissa av deras arbetsuppgifter kommer att
ingd 1 gemensam service medan andra uppgifter finns kvar pa forvalt-

ningen.
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Arbetsuppgifter som i huvudsak utfors av personalsekreterare kommer
dven fortsittningsvis att vara en del av personaladministrativt arbete pa
respektive forvaltning. Personalsekreterarnas samarbete med l6neadmini-
stratorerna kommer delvis att f en annan form 1 och med att det kommer
att ske via telefon och e-post och i gemensamma planerade moten for att
stimma av/diskutera gemensamma fragor.

Personalchefens roll kan komma att fordndras i och med att arbetsledar-
skapet for 1oneadministrationen upphor. Personalchefen kommer att fa en
bestéllarroll for dessa uppgifter samtidigt som det ovriga personal-
administrativa arbetet finns kvar.

Minskad sarbarhet

En gemensam service kommer att minska sirbarheten. Idag hanteras
planerad och oplanerad franvaro samt arbetstoppar med hogre bemanning
an vad som krévs for uppgifternas utférande. Denna 6verbemanning kan
procentuellt sétt minska betydligt i och med en gemensam service.

Geografiskt avstand

En vanlig invindning med en gemensam service ér att den dkar hand-
laggarnas “avstand” till verksamheten. Det kan innebéra att man gér miste
om den “informella” informationen och “’pratet” i korridoren som upp-
daterar kunskapen om verksamheten och fordndringar som ar pa gang. Av
det skilet blir det viktigt att Ionehandlaggarna har regelbundna moéten och
goda kontakter med “’sina” respektive forvaltningar samt att forvaltning-
arna &r tydliga i sin information och svarar for att ge underlag om konse-
kvenser av organisationsfordndringar.

Initialt kommer forvaltningarna ocksa med stor sannolikhet att uppfatta en
lagre flexibilitet nir det giller utforandet av loneadministrationstjansten i
och med att fragor inte 16ses i korridoren” och det kan upplevas som en
omvég att behdva ringa eller e-posta om sitt drende.

Gemensamma rutiner

Den tid som forvaltningar idag lagger pa arbetet med att skapa nya blan-
ketter och rutiner kommer att bli betydligt mindre i och med att alla inte
behover uppfinna hjulet var for sig. Synergieffekter kan tillvaratas. Utifran
ett gemensamt forhdllningssitt kan rutinerna ocksa anpassas utifran
anvdndarnas behov.
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FORTSATT UTVECKLING

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

En svarighet nér det géller 6vrig personaladministration dr att det inte
kinnetecknas av samma tydliga processer som finns inom l6neadmini-
stration. Personaladministration dr idag en blandning av operativt (”gor
jobbet at cheferna”), konsultativt (stod till cheferna) och i vissa delar
strategiskt arbete (omvérldsanalys, framtidsfragor). Har foreligger en
markant skillnad i jamf6relse med 16neadministration dér arbetsséttet ar
betydligt mer strukturerat och rollen inte lika differentierad.

Projektet vill dock inte helt utesluta en framtida utveckling dar &ven delar
av det dvriga personaladministrativa arbetet kan utforas av en for staden
gemensam service. Det forutsdtter en noggrann processbeskrivning med
ett konsultativt arbetssdtt som kan accepteras av alla forvaltningar samt en
analys av hur forvaltningarna idag anvander, och i framtiden vill anvénda,
det personaladministrativa stodet. Exempelvis pagar det ett arbete inom
personalstrategiska avdelningen med att ta fram forslag pa en for staden
gemensam rehabiliteringsprocess.

LOKALADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

Omfattning av utredningen

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

. Ny-, om- och tillbyggnad samt avveckling

. 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 avgdrande beslutet
(vdgvalet) om ny-, om- och tillbyggnation alternativt forhyrning eller
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avveckling. Beslutet baseras pa verksamhetens behov. I denna planering
kan lokaladministrativa funktioner inga i varierande omfattning.

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

Med forhyrning menas tecknande av hyreskontrakt samt hyresférhand-
lingar, vilka i ménga fall 4r avslutningen péa ovanstaende process. Inom
processen ryms dven aktiviteter som dr forknippade med processen drift,
sdsom t ex forhandlingar avseende befintligt lokalbestand.

Med drift avses en midngd aktiviteter som syftar till att hantera och kon-
trollera lokalbestandet. Exempel pa sddana ér kontraktsvard, brandskydds-
kontroller, andrahandsuthyrning (i forsta hand inom stadsdelsforvaltning-
arna) etc. Inom bl a driften utgor 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 pa
en fordndringsinsats) som en process, da det ur praktiskt hinseende visat
sig svart att urskilja dessa tva processer fran varandra.

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

Analys

I analysen av kartldggningen (inkluderat den intervjuundersdokning som
kompletterade enkitundersdkningen'?) och i arbetet med bérliget, har som
tydligaste resultat framkommit att stadens dvergripande samordning och
styrning avseende lokalfragor dr otydlig och bor forbéttras. Man efter-
fragar bl a en tydligare planerings- och styrmodell och att stadens dver-
gripande arbete med lokalfrdgor ges en hogre prioritet. En av stadsled-
ningskontorets (SLK) uppgifter &r att vara beredningsorgan till kommun-
styrelsen'* och nir det géller hantering av storre projekt finns redan idag
en styrmodell. Det som efterfragats i samband med utredningen &r bl a att
den processen bor fortydligas.

13 Enskede-Arsta, Katarina-Sofia, Skarpnicks och Spanga-Tensta stadsdelsforvaltningar,
utbildningsforvaltningen samt ett bolag, SISAB, intervjuades.

" Inom SLK:s organisation hanteras lokalfragor for staden inom vilfird och
utbildningsavdelningen.
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I utredningen framkom dven att behovet av ett forbattrat systemstod for
lokalhantering dr mycket stort.

Utover ovanstaende behov, uttalades ocksa behovet av ett vil definierat
och adekvat bestdllarstod, i forsta hand inom fordndringsarbetet, d v s
inom processen ny-, om- och tillbyggnad samt avveckling. Behovet av
detta stod ser olika ut dver 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 sarbar inom ménga forvaltningar, med ingen eller liten
mojlighet att ticka omrddet vid franvaro. Idag saknas i princip dven ett
fungerande samarbete mellan olika forvaltningars lokalhandlédggare.

Fragan géllande ovanstdende kategori av bestéllarstod visade sig i princip
vara irrelevant for bolagen, varfor dessa inte ingér i det fortsatta resone-
manget rorande forslag till bestillarstod. Ett skél ar att for manga bolag
utgdr fragorna en mycket begrinsad del av den egna verksamheten och for
fastighetsbolagen utgor lokalrelaterade fragor i forsta hand deras kdrnverk-
samhet. Dock har resonemanget om en 6kad styrning och samordning i
staden avseende lokalfragor 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 kérnverk-
samhet som bedrivs. Exempel pd en sadan aktivitet dr kontraktshantering
och hyresdebitering for ldgenheter som hyrs ut i andra hand. Den tydlig-
aste forbéttringspotentialen bedéms foreligga inom stadsdelsndmndernas
andrahandsuthyrning, vilken anges som ett utvecklingsomrade. Inom detta
omrade dr ett fungerande systemstdd en viktig faktor for att uppné ett
effektivt arbete.

I 6vrigt bedomer projektet att effektiviseringspotentialen inom processen
drift 4r begransad med avseende pa mojligheten att forldgga ingédende
aktiviteter i en gemensam service. Ett sadant forandringsforslag laggs
dérfor inte. Ddaremot beddoms en generell effektiviseringspotential finnas
inom processen, dir ett forédndrat arbete med kontraktsvérd, hyresférhand-
lingar, hyresdebiteringar, rutiner, kontroller etc, kan leda till en forbattrad
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 tva ganger for genomgang av projektets
forslag. Utdver detta har en méingd olika kontakter tagits fran projektets
sida 1 samband med specifika fragestillningar.

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Projektets forslag for lokaladministrationen innehaller i huvudsak tva
delar, vilka redovisas var for sig nedan. Till detta kommer att projektet
understryker behovet av ett forbattrat systemstdd, vilket redovisas ldngre
fram 1 denna rapport.

Stadsledningskontorets roll

Med utgdngspunkt i det underlag och de erfarenheter projektet erhallit,
foreslas att SLK:s ansvar och roll avseende lokalfragor stérks och tydlig-
gors. Detta forslag dr i linje med kommunstyrelsen beslut om forslag till
omorganisation av stadsledningskontoret. Dér anges det bl a att den over-
gripande och strategiska funktionen géllande fastighets- och lokalfragor
behover stirkas for att kunna driva effektiviseringar av stadens
lokalanvédndande.

En av SLK:s viktigaste roller ar att tydliggora policies och krav géllande
stadens lokalhantering. Vid behov ska SLK formulera och kommunicera
inriktning och tillvdgagéngssitt géllande lokaladministrativa och lokal-
planeringsfragor. Det behov som anges i utredningen angéende en tydlig-
are planerings- och styrmodell bor sirskilt beaktas.

Projektet bedomer att det finns ett stort behov av 6kad informationsdver-
foring och ett dkat erfarenhetsutbyte inom staden. Ett tillvigagéngssitt kan
enligt projektet vara att SLK snarast skapar ett formaliserat stadsdvergrip-
ande forum for information och kommunikation, till vilket SLK ocksa ar
sammankallande.

Ett led i ett forbéttrat erfarenhetsutbyte dr ocksa dterforing av forviarvade
erfarenheter genom en tydligare stadsovergripande uppfoljning och ut-
véirdering av genomforda projekt inom staden.

Projektet anser ocksa att bildandet och samordnandet av en utvecklings-
grupp kring lokalfragor (med representanter for berdrda verksamhets-
omraden) kan vara ett exempel pa hur staden gemensamt kan fokusera pé
aktuella utvecklingsomraden, leda idéutvecklingen inom stadens verk-
samheter och bedriva omvérldsbevakning.
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Lokalhanteringen inom staden &r omfattande och med den nuvarande
forandringstakten efterfragas en tydlig styrning och samordning over
staden, vilket alltsa framkommit inom detta projekts utredningsarbete.
Beddmningen é&r att det dr av vikt for en effektiv hantering av stadens
lokalfragor att SLKSs roll tydliggors. Det dr ocksd angeldget att utredningar
och forslag, parallella till foreliggande projekt, vid behov samordnas for
att optimera rollférdelningen inom staden (sasom t ex forslag till genom-
forandegrupper for olika verksamhetsomraden).

Gemensam service

I det tidigare refererade underlaget, framkom behovet av att kunna anlita
ett adekvat bestillarstdd 1 samband med fordandringsarbete inom lokal-
omrédet. Detta behov finns for nérvarande i forsta hand inom stadsdels-
forvaltningarna och utbildningsforvaltningen. Det dr viktigt att notera att
ca hélften av forvaltningarna har ett uttalat behov (och koper redan idag
sddana tjanster i storre omfattning), medan andra infe uttalar detta behov
eller att det uppstar i begransad omfattning.

Det har i utredningen framgatt att en 6kad professionell insats fran den
bestéllande nimndens sida i samband med olika férdndringsarbeten (t ex
ny- och ombyggnationer) gett resultat i form av &ndamalsenliga 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 foreslér att en s k konsultgrupp for bestéllarstdd etableras inom
foreslagen gemensam service. Utredningen visar att det storsta behovet av
denna typ av tjénst troligen foreligger for stadsdelsforvaltningarna respek-
tive utbildningsforvaltningen, pa grund av dessa forvaltningars omfattande
volym av verksamhetslokaler. I ett initialt skede foreslds darfor gruppen
for bestillarstod dimensioneras for bedomt behov inom stadsdelsforvalt-
ningar och utbildningsférvaltningen.

Projektets beddmning dr att en konsultgrupp for bestéllarstdd i stadens
egen regi béttre kan ta tillvara och formedla erfarenheter fran genomforda
insatser, 1 jdmforelse med om motsvarande tjanster kops in utifran genom
avrop fran upphandlade ramavtal. Dock kan ramavtalskonsulter for sér-
skilda tjénster komplettera stadens egen kompetens fran tid till annan.

Redan idag finns en bestéllarstodsgrupp, lokal- och byggnadskonsulterna
(LoBen), vilka utgor en uppdragsfinansierad enhet inom socialtjanst-
ndmnden. LoBens uppdragsgivare ar for nidrvarande i forsta hand stads-
delsforvaltningarna. Denna enhet foreslas flyttas till gemensam service.
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Projektets overtygelse ér att en konsultgrupp for bestéllarstod i en forvalt-
ningsneutral gemensam service har goda forutsittningar att fora ut kun-
skap och erfarenhet till uppdragsgivarna och bli en efterfragad kompetens-
bas. Som en del av en storre uppdragsfinansierad verksamhet, med en
gemensam kundorientering, ges en sddan enhet utrymme att utveckla sin
professionalitet.

Handldggarna inom konsultgruppen bor representera olika funktions-
omraden, si att bestdllarnas behov inom olika omraden tillgodoses. Det
kan t ex rora stdd vid ny-, om- och tillbyggnationer, behovsutredningar,
avtalsfragor etc. Dessutom bor olika verksamhetsomraden (forskolor,
skolor, dldreboenden m m) foretrddas.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

En avgorande framgangsfaktor for bestillande ndmnders resultat och for
den foreslagna konsultgruppens arbete, bedoms vara att SLKs roll stérks
och tydliggors och att samarbetet mellan konsultgruppen i gemensam
service och SLK é&r kontinuerligt och 6msesidigt. SLK i sin tur kan bidra
till utvecklingen av samarbetet mellan de bestillande ndmnderna och
konsultgruppen, genom att férespraka modeller for en formaliserad
hantering av lokalfragorna, vilka kan tillhandahallas av konsultgruppen.
Erfarenhetsutbytet kan ske pa flera sitt, bdde genom SLKs forsorg och
genom att konsultgruppen aterfor sina erfarenheter direkt till bestdllande
ndmnder.

Om staden tydliggor styrningen och kraven pa ndmndernas lokalhantering,
kan konsultgruppen fi en roll av erfarenhetsférmedlare, t ex i samband
med framtagande av underlag for olika verksamhetsprojekt.

Projektet delar den framforda synpunkten att en viss bestéllarkompetens
behover finnas kvar inom forvaltningarna, &ven om valet gors att kdpa
samtliga planerings- och/eller andra tjénster. Det géller kompetens av-
seende att diskutera och bestilla uppdrag frdn den gemensamma enheten.
Detta &r ocksa ett skél till att inte foresld att lokalhandldggare och plan-
eringsuppgifter flyttas frin forvaltningarna till en gemensam service, da
det skulle kunna fa som effekt att ny kompetens maste byggas upp. Istillet
ska mojlighet ges till att successivt anpassa den lokala kompetensen uti-
fran behoven och valen av kdpta tjinster.

Projektets mening dr, som ndmnts, att det i huvudsak ér i forandrings-
processen som ett bestillarstdd kan bidra till ett lyckat resultat for den
enskilda bestéllaren, men dven i arbetet med befintligt lokalbestind.
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Konsultgruppens insatser kan utgora ldnken mellan bestillaren och fastig-
hetsdgare/byggherrar, genom att de kan bista med tolkning av en verksam-
hets krav mot ett projekts angivna budgetram, med kontroll av att olika
myndigheters krav pé en verksamhet beaktas, att stadens riktlinjer i olika
fragor foljs, med genomforande av praktiskt arbete som ritningsgransk-
ning etc. De foreslas ocksa kunna bista bestillare 1 samband med hyresfor-
handlingar eller med genomf6rande av 6versyner av géllande hyresavtal.

SYSTEMSTOD

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

Vid projektets utredning framkom att det finns ett uttalat behov av dels ett
forbéttrat systemstod for lokalhantering i1 allménhet, dels att behovet av ett
system for andrahandsuthyrning ar bradskande. Projektets intention ar
dérfor att kunna bidra till det arbete som pdgar genom att starkt under-
stryka behovet av att det kan fortsétta utan uppehéll samt att en tidplan for
genomforande och implementering av ett nytt systemstdd presenteras.

For detta andamal sker ett samarbete mellan projektet och vilfard och
utbildningsavdelningen, dér tidsplan och baskrav berdknas kunna presen-
teras 1 samband med att projektets genomforandeplan foreligger.

KOMPETENS

Behovet av en kontinuerlig kompetens inom konsultgruppen, med bade
bredd och djup, kommer att vara viktig for mojligheten att uppné en god
effekt av en tydligare och mer samordnad hantering av stadens lokalfragor.
Det innebér att den befintliga kompetensen inom LoBen sannolikt bor
kompletteras utifrdn anpassning till uppdragsgivarnas behov och 6nske-
mal.

Déaremot bedomer projektet att det inte blir nddvandigt med sérskilda
initiala utbildningsinsatser for att kunna etablera den gemensamma funk-
tionen. Det som blir viktigt for konsultgruppen ér att ikldda sig rollen som
bestéllarens ombud, for att pa bésta sitt kunna genomfora uppdragen.
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EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Stadsdelsndmndernas och utbildningsndmndens arliga genomsnittliga
volym av beslutade ny-, om- och tillbyggnationer de senaste tre aren &r ca
600 mnkr'>. Genom en forbittring av planering och styrning av i forsta
hand storre projekt, med bl a en 6kning av utnyttjandet av ett adekvat
bestillarstdd, berdknar projektet att volymen av arliga investeringar initialt
kan minska med ca 5%. Detta ger en minskad arlig investeringsvolym med
ca 30 mnkr, forutsatt den givna arliga volymen om ca 600 mnkr for
aktuella ndmnder.

Ett annat sitt att askadliggdra ovanstdende effektivisering &r i termer av
hyreskostnader. Den arliga hyreskostnaden kan enligt erfarenhet berdknas
till ca 10% av genomford investering, vilket med ovanstaende grund ger
en utebliven hyreskostnad for bestéllande nimnder med ca 3 mnkr/ar.
Denna summa ackumuleras arligen, for att sedan plana ut. Projektet
berdknar att full effekt avseende effektiviseringspotentialen dr uppnadd
efter ca 10 &r.

Siffrorna &r antaganden, vilka dock bygger pé stadens hittillsvarande
erfarenhet av volymer och kostnader for storre projekt.

Nir det géller stadsdelsndmndernas och utbildningsndmndens verksam-
heter, omfattar dessa ca 2,9 mdr av stadens samlade hyreskostnader pa
ca 3,3 mdr (ar 2005), vilket motsvarar ca 88%.

Med de stora volymerna foljer att sma forbattringsdtgarder kan ge relativt
stora effektiviseringsvinster métt i absoluta tal. Genom en mer strategisk
hantering av lokaler, ett béttre systemstdd for uppfoljning och kontroll av
hyresavtal och hyresdebiteringar, kontroll pa uppsédgningstider och omfor-
handlingstillfillen, 6kad samordning och planering etc, bor det finnas
stora mojligheter att sdnka hyreskostnaden. Projektet bedomer att en
effektivisering motsvarande ca 1% av den arliga hyreskostnaden kan
astadkommas bara genom en noggrann och strategisk lokalhantering,
vilket motsvarar ca 29 mnkr/ar.

Totalt ger detta en effektiviseringspotential om minst 59 mnkr/ar, under
forutséttning att forslagets tre delar (SLKSs roll, konsultgrupp for bestél-
larstod samt forbéttrat systemstod for lokalhantering/andrahandsuthyr-
ning) genomf{ors.

" Den arliga volymen baseras pa forvaltningarnas egna uppgifter, vilka limnades i
samband med nuldgeskartldggningen med efterfoljande kvalitetssékring. Uppgift saknas
fran tva forvaltningar.
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KONSEKVENSER

Projektet anser att forslaget avseende lokaladministration ger uppenbart
positiva effekter om en tydligare styrning och uppf6ljning i lokalfragor
inom staden kan komma till stdnd och ge en forutsebar hantering, béttre
och snabbare information och erfarenhetsutbyte och en tydlig rollf6r-
delning.

En konsultgrupp for bestéllarstdd kan ge en betydligt minskad sarbarhet
for bestéllande ndmnder, genom att kunna erbjuda stod och en bred komp-
etens 1 aktuella fragor.

For dem som redan idag koper tjdnster motsvarande det som foreslas er-
bjudas inom gemensam service, bedoms inga storre fordndringar ske pa
kort sikt. Malet ar att det samlade lokalarbetet ddremot forbéttras, bl a
genom utveckling av de tjdnster som kommer att erbjudas fran konsult-
gruppen. Denna utveckling méste ske i nidra samarbete med SLKs arbete
med styrning och inriktning omkring stadens lokalfragor.

FORTSATT UTVECKLING

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

Samarbetet inom den gemensamma serviceorganisationen kan eventuellt
ocksé ge utvecklingsomraden vilka idag inte dr 6verblickbara.

INKOP/UPPHANDLING
FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKT

Av den nuldgeskartliggning som genomforts framgar det att upphandling
vid fackforvaltningar och bolag i hog grad ér specialiserat. Upphandlarna
ar saledes specialiserade och de inkpsomrdden som hanteras utgor inte
gemensamma inkopsomréaden for hela staden. Stadsdelsforvaltningarna har
betydligt mer begransade resurser och det finns sidllan upphandlare som
arbetar heltid med upphandlingsrelaterad verksambhet.

Inom upphandlingsprocessen ldggs mest tid vid den del av processen som
regleras enligt lagen om offentlig upphandling (LOU). Mindre tid ldggs pa
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fasen innan avseende strategi och analys och pa den efterfoljande fasen
avseende implementering och uppfoljning.

Staden har ett stort antal leverantorer. Ett stickprov 1 reskontran visar pa
9000 leverantorer inom inkopsomraden dér staden har ca 350 ramavtal.
Detta tyder pé att manga s k vilda inkop forekommer och att 14g avtals-
trohet rader.

Totala inkopskostnader 2004

MSEK SDF & FF
18 000 Totalt
16 000 6 500
SDF specifika
14 000 entreprenader
12 000
10 000 " [3700]FF specifika
8 000 entreprenader
6 000 | " [3300] Varor &
Tjénster
4 000 -
3 200/ Lokal och
2 000 markhyror
0 ' '

Figur 11 Inképskostnader och dess fordelning

Grafen ovan visar den totala inkopsvolymen i staden fordelat pa olika
omraden. Dessa volymer hanteras idag med f6ljande antal arsarbetskrafter
(AA):

= Stadsdelsspecifika entreprenader'®: 14 AA

Fackforvaltningsspecifika entreprenader: 31 AA

Bolag (volym ej med i graf): 70 AA

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

Ovrigt: Strategigrupp 5 AA och logistikgrupp 2 AA

11 denna ink&psvolym finns 4ven kostnader som inte ér ett resultat av upphandling utan
dr transaktioner som hérrdr frén pengsystem.

7 Kommentus svarar for manga samordnade upphandlingar av varor och tjénster till
Stockholms stads verksamheter.
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= [okal och markhyror: upphandlas inte/ingar ej

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

Problemet inom inkdpsprocessen ér att inkop/avrop av varor och tjénster 1
verksamheterna idag sker utan systemstdd och internkontroll av inkdp
gors baserat pd fakturan. D4 &r det ofta for sent att dndra bestédllningen och
varan eller tjdnsten kan redan vara forbrukad.

FORSLAG TILL FORANDRINGAR

Projektets forslag till forandringar inom inkdp och upphandling syftar till
att sinka stadens kostnader for externa kdp av varor och tjanster. Fordnd-
ringarna véntas stirka stadens konkurrenskraft i forhallande till leveran-
torsmarknaden samt sikerstélla att verksamhetens behov tillgodoses pa ett
kostnadseffektivt sitt.

Projektet bedomer att stadens formaga inom inkdpsomradet kan forbéttras
genom en 0kad specialisering. Den 6kade specialiseringen uppnis genom
att stadens hela inkdpsvolym delas in i1 inkdpsomraden och kategoriseras
och att en upphandlare tilldelas ansvaret for ett inkopsomrade. Det upp-
draget innefattar allt fran att forsta verksamhetens behov och leverantors-
marknaden till att f6lja upp avtalsfoljsamhet inom inkdpsomradet.

Forandrat arbetssitt

Projektets forslag innefattar fordndringar inom

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

— process och arbetssdtt genom att forbéttra analys och strategi fore
LOU-upphandling samt att forbéttra implementering och
uppfoljningen efter upphandling av ramavtal och hur de efterfol;s.

— metoder och verktyg genom dndamalsenligt IT-st6d for den nya
processen, analysmetoder etc.
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Utveckling av gemensam upphandlingsfunktion

Av det forandrade arbetssittet som beskrivs ovan, foljer att en upphandlare
inte bor ansvara for en stadsdelsforvaltnings hela inkopsbehov som om-
fattar ett hundratal avtalsomraden. For att kunna utveckla arbetsséttet bor
de omraden som upphandlas lokalt pa en stadsdelsforvaltning pé sikt upp-
handlas i en gemensam funktion.

Projektet foreslér att en funktion etableras som kan stodja stadsdels-
forvaltningarna avseende deras specifika inkopsomraden och i vilken
grupper av upphandlare far 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 upphandlingstjanster som efterfragas,

b) aktivt forvalta alla gemensamma inkdpsomraden, samt

c) fordndra arbetssatt.

Med ett fordandrat arbetssétt foljer att en gemensam upphandlingsfunktion

erhaller uppdrag att ansvara for vissa inkdpsomraden och att mer tid ldggs
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 ink&psomradet, foreslds forstirkas i syfte att
aktivt forvalta dessa inkdpsomraden och genomfora aktiviteter i samband
med fordndringen av arbetsséttet inom strategiskt inkdp. Projektet foreslér
att koncernupphandlingsgruppen placeras i en gemensam servicefunktion.
Forslaget om placering baseras mer pa principiella stillningstaganden én
pa effektiviseringsaspekter. Den typ av operativ upphandlingsgrupp som
den forstérkta upphandlingsfunktionen utgor bor inte ligga pa SLK som
skall ha en mer strategisk och styrande roll/inriktning. En placering pa en
gemensam service understryker ocksa upphandlingsgruppens forstérkta
betydelse som servicefunktion &t verksamheten.

Det finns redan idag andra upphandlingsfunktioner inom staden som
fungerar som gemensamma funktioner. Dessa kan pé sikt inforlivas med
denna funktion for att uppna ytterligare synergier. Ett sdidant exempel ar
upphandlingsfunktionen inom socialtjanstforvaltningen som idag genom-
for upphandlingar pa stadsdelsndmndernas uppdrag.
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Effektivare inkopsprocess

InkSpsprocessen foreslds effektiviseras och internkontrollen forbéttras
genom dndamalsenligt systemstod. I samband med infoérande av system-
stodd inkOpsprocess etableras en form av inkdpssupport {or att hantera
inkép/avrop som kraver involvering av en inkdpare och for att ge stod 1
inkdps- och applikationsfrdgor fran verksamheten.

Organisation och roller

SLK

L STRATEGI

GEMENSAM
SERVICE SDF FF BOLAG

LUPPHANDLING LUPPHANDLING

L KONCERN
UPPHANDLING

—tUPPHANDLING

—LOGISTIK

INKOPS
SUPPORT

Figur 2 Foreslagen organisation rorande upphandlings och inképsorganisation

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

Strategisk funktion

Den strategiska gruppen vid stadsledningskontoret ansvarar for att ut-
veckla, folja upp och utvérdera stadens upphandlingsarbete, upprétta
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 rad och stdd till ledning, stadens forvaltningar och bolag.
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Koncernupphandling

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

Stadsdelsforvaltningarna genomfor relativt sett fa upphandlingar, har sma
mdjligheter att hélla adekvat kompetens och efterfragar stod till forvalt-
ningsspecifika upphandlingar. Situationen dr motsvarande for sma fackfor-
valtningar och bolag. Idag erhaller dessa stod fran juridiska avdelningen
och upphandlingsenheten pad SLK. Projektet foreslar, 1 enlighet med vad
som beskrivits tidigare, att en gemensam funktion etableras for att kunna
fungera som stdd vid upphandling inom stadsdelsspecifika inkdpsom-
rdden.

Inképssupport

Med inkdpssupport avses en funktion for att frimst hantera fragor rela-
terade till elektroniska bestédllningar och order, samt att skapa inkdpsorder
av fritextbestéllningar fran verksamheten. Verksamhetsfunktionen ar
framst aktuell i samband med driftsittande av inképsmodul (pagér inom
ekonomisystemet Agresso) pa bred front, men kan dven utvecklas till en
funktion for att generellt stodja verksamheter med operativa inkdp/avrop.

Logistikgrupp

I bérjan av 2006 tecknades avtal med en leverantor som skall hantera
stadens logistik. Sdsom med andra storre avtal behdvs dels en bestéllar-
funktion gentemot leverantdren, dels en central funktion internt for ut-
veckling inom logistikomradet och hantering av andra fragor som uppstér 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 tva projektanstéllda
logistiker pé heltid. Delprojektet ser fordelar med att halla ihop frage-
stéllningarna 1 ett langsiktigt perspektiv. Det finns dérfor synergieffekter
med att logistik befinner sig nira bade operativ upphandling och planerade
inkdpssupportfunktioner. Om logistikfunktionen permanentas foreslar
projektet att den placeras i en gemensam servicefunktion.
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PROCESSER OCH ARBETSSATT

Grunden for ett fordndrat arbetssitt &r en gemensam process for strategiskt
inkép med f6ljande huvudsteg:

— Analyser och metoder for att utveckla omradesspecifika
inkOpsstrategier.

— Genomforande av strategi och upphandling enligt LOU.

— Implementering och uppf6ljning av avtal.

Okat fokus i framtiden Okat fokus i framtiden
L L
\ \\ \ \\
\ Analys & . \ Implementering &
) )
/ Strategi / Upphandling /  Uppfdljning /
] / /
£ o - £ o = -

80 — 90 % prispaverkan < 10 -20 % prispaverkan  Avtalstrohet

* Inképsomradesspecifika * Affarsmassig upphandling * Sakerstilla foljsamhet till
inkopsstrategier for alla och battre fakta i tecknade ramavtal
grupper av varor och upphandlingsunderlag
tjanster

* Mitetal och uppfdljnings/
Sakerstalla att sortiment analysmajligheter

och leverantorer moter
verksamhetens behov
kostnadseffektivt

Figur3 Utvecklade steg i fordndrat arbetssiitt

Ett fordndrat arbetssitt omfattar i princip all verksamhet som genomfor
upphandlingar och berdr inte endast de upphandlingar som genomfors i en
gemensam funktion. Alla dessa moment genomfors till viss del idag och
projektet foreslar att en gemensam forbéattrad process etableras samt att
mer tid dgnas at att arbeta speciellt med de eftersatta delarna inom analys
och strategi.
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Resursinsats idag Resursinsats i framtiden
65% 65%

0,
50% 45%

20% 15%

20% 65% 15%

2 D) D2 ) 2 D) D )

Analys & Upphandling  Implementering & Analys & Upphandling  Implementering &
Strategi Uppfdljning Strategi Uppfdljning

Figur 4 Askadliggorande av forstirkt resursbehov i och med forindrat arbetssiitt

En fOrutséttning for ett forandrat och mer strategiskt arbetssétt inom inkop
ar att ansvaret for olika upphandlingar delas si att en upphandlare ges
mojlighet att specialisera sig pa ett fital inkdpsomraden. Stadens inkops-
volym omfattas idag av ca 400 — 600 avtalsomréden. Ett rimligt antagande
ar att dela in denna volym i 80 — 100 inkdpsomraden. Ansvaret for olika
inkopsomréden fordelas pé fackforvaltningar, bolag och koncernupphand-
lingsgruppen.

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

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

— Analys av verksamhetens inkdpsvolymer och inkdpsbeteende
— Analys av verksamhetens behov och specificering av krav
— Analys av leverantérsmarknaden

— Modeller for vérdering och klassificering av inkdpens strategiska
vikt och risker forknippade med inkdpsomradet
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— Modeller for berdkning av totalkostnaden och vérdering av olika
alternativ ur ett livscykelkostnadsperspektiv'®

— Identifiering av stadens fordelar pd marknaden och
besparingsmdjligheter

— Modeller for utveckling av inkdpsstrategier

— Scenarios for simulering av utfall frén alternativa strategier

Som ett led i1 detta forédndrade arbetssitt etableras arbetsgrupper med
personal fran olika verksamhetsomraden, men som har samma inkdps-
behov, s k tvirfunktionella team, for att arbeta med upphandlingarna och
tillféra den nddvéndiga verksamhetskunskapen. I vissa fall kan det vara
lampligt att personer fran andra verksamhetsomraden ingér for att tillfora
ny kunskap och andra infallsvinklar.

Vad giller uppfoljning och avtalsfoljsamhet sa visar nuldgeskartligg-
ningen att fardigheten inom sjilva upphandlingsprocessen ér relativt hog
bland dem som arbetar mer frekvent inom omradet samt att processen &r
styrd av lagstiftning.

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

SYSTEMSTOD

I den kartlaggning som gjorts inom omradet har behov av forbéttrat eller
nyanskaffning av [T-st6d identifierats. I vissa fall padgar redan aktiviteter
inom linjeorganisationen for att forbéttra systemstoden. Delprojektet
understryker dock behovet av att utveckling sker inom foljande omraden:

»  Analys och uppfoljning, LIS: Det nya ekonomisystemet kommer att
mojliggdra béttre rapport och uppfoljningsmojligheter én vad som
varit mojligt tidigare. En havstdngseffekt uppnéds genom att den
informationen kan analyseras 1 ett kraftfullt modern analysverktyg.

= [nkdpssystem, Agresso inkopsmodul: Genom att fanga in inkps-
processen elektroniskt effektiviseras hela processen och 1 och med det
genereras information som mojliggdr faktabaserade analyser nedbrutna

'® Livscykelkostnaden &r alla de kostnader som en vara ger upphov till under sin tekniska
livstid, fran investering till skrotning. En varas livscykelskostnad kan ségas besté av fyra
parametrar: investering, energikonsumtion, underhéll och produktionsbortfall.
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pa detaljniva. Pa sikt bor hela processen vara baserad pa IT-stod.
Inférandet av enhetliga processer och rutiner i verksamheten ldgger
grunden for att gé over till elektroniska rutiner for att hantera
ink&psprocessen.

*  Avtalsdatabas: 1dag finns flera icke fullt funktionella avtalsdatabaser.
Syftet med avtalsdatabaserna ér flerfaldigt, men framf6rallt fungerar
de som informationsspridningsverktyg badde mot interna avropare och
externa leverantorer. Genom att géra informationen mer tillgénglig kan
inkOpsprocessen effektiviseras och kvalitetssékras och ddrmed kan
méngden fragor om avrop minskas.

= [T- systemstod i upphandlingsprocessen: 1T-verktyg inom upphand-
lingsprocessen kan delas in i tva omraden: stod for hanteringen av
upphandlingsprojekt och stdd i informationsutbytet med anbudsgivare.
Naturligtvis dr det av godo att forbattra sjdlva upphandlingsprocessen,
men patagliga effekter kan uppnas mot leverantorer, bl a kan anbuds-
tider forkortas enligt ny lag med hjilp av IT-stodet. Nagra av dem
innefattar dven intressanta metoder for sdnkning av inkdpspriser.

KOMPETENS

En tydlig konsekvens av forslagen ar att rollen inom upphandling
professionaliseras. Darmed avses inte endast att kompetens kring LOU
uppratthélls och utvecklas, utan ocksa att upphandlarnas formaga att
hantera strategiska frgestéllningar utvecklas liksom férméagan till
uppfoljning. Mer tid kommer att ldggas pa inkdps- och upphandlings-
relaterade fragstillningar i enlighet med ett fordndrat arbetssitt.

EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL
Forandrat arbetssitt

Effektiviseringspotentialen inom inkop gillande ett fordndrat arbetssitt
och organisatoriska fordndringar samt etablering av stdd till stadsdels-
specifika inkopsomraden uppskattas till 75 mnkr per ar. Potentialen &r
berdknad genom en uppskattning av den volym for vilken det bedoms
finnas en besparingspotential samt en snittstorlek av denna. For inkops-
omraden, dir begransade strategiska inkdpsatgirder vidtagits de senaste
aren, bedoms faktabaserade inkdpsstrategier och upphandlingstaktiker ge
5% lagre livscykelkostnad.

Projektet har gjort bedomningen att en inkdpsvolym om intervallet 1,5 — 2
miljarder kronor dr mojlig att omfatta med ett foréndrat arbetssétt. Denna
inkdpsvolym finns inom stadsdelsforvaltningsspecifika och gemensamma
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inkdpsomrdden. Detta ger foljande berdkning: volym 1,5 -2 mdrx 5 %
battre livscykelkostnad = 75 — 100 mnkr/ar (ett genomsnitt av detta
intervall, 85 mnkr, anvinds hiddanefter 1 berdkningen).

Ett antal upphandlare tillfors successivt den gemensamma upphandlings-
funktionen for att stodja stadsdelsspecifika inkopsomraden. De olika
verksamhetsomradena inom stadsdelsforvaltningarna kan ur ett upp-
handlarperspektiv indelas i fem omraden bl a med hansyn till att likartade
inkOpsbehov inom verksamhetsomréddena kan samordnas. En grupp av
upphandlare bor stodja vart och ett av dessa fem omraden. Grupperna bor
omfatta 2-3 upphandlare och varje upphandlare hanterar da ett antal for-
valtningar. Det innebér en resursforstirkning till en kostnad om ca 7 mnkr.

En 0kning av antalet resurser inom befintlig upphandlargrupp krévs for att
ge tid at strategiskt inkopsarbete och uppfoljning inom de koncerngemen-
samma inkdpsomradena. Det fordndrade arbetssittet berdknas krava 40%
mer resurser dn dagens arbetssitt, vilket motsvarar en kostnad om ca 3
mnkr.

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

Effektivare inkopsprocess

Ny inkdpsprocess med d&ndamélsenligt systemstdd vintas bidra med
effektiviseringar genom

— Okad administrativ effektivitet innebdrande en kortare tid for att
sOka vara, tjinst eller leverantdr och mojlighet till effektiv
fakturamatchning och kontering.

— Okad foljsamhet mot avtal innebédrande forutséttningar att littare
hitta information om avtal och leverantérer samt en inkdpsprocess
som automatiskt styr mot avtalade leverantorer och produkter

— mgjlighet till uppfoljning av avtalsfoljsamhet och initiering av
korrigerande atgarder.

Den totala volymen for varor och tjénster dr 3 mdr, varav 1 mdr berdknas
ga genom inkdpssystemet. Projektets antagande ar att basta ramavtal ger
10% battre livscykelkostnad @n kdp 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% (ldgre livscykelkostnad) = 20 mnkr per ar (- 5
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mnkr i kostnader for investering i systemstdd). Total effektiviserings-
potential dr ddrmed 15 mkr arligen.

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

KONSEKVENSER

Konsekvenserna av forslagen kan sammanfattas enligt féljande:

= Arbetssittet inom upphandlingsaktiviteterna kommer att férdndras och
de moment dér det finns svagheter kommer att stirkas. Mer tid kommer
att 1dggas pa behovsanalyser och faktabaserade uppfoljningar

= Upphandlarrollen professionaliseras och specialiseras. Fler kommer att
arbeta djupare med upphandlingsrelaterade fragor. De moment som
ligger utanfor sjdlva genomforandet av en upphandling forstérks. Vidare
kommer fokus att ligga pa mer avgriansade inkdpsomraden.

= Varor och tjénster som utgdér gemensamma anskaftningsbehov, gemen-
samma inkOpsomraden, tydliggdrs avseende omfattning och upphandlas
1 en gemensam funktion.

= Forvaltningar kan erhélla operativt stod fran en gemensam funktion for
att genomfora upphandlingar utanfér inkdpsomraden som inte dr gem-
ensamma. Framforallt 4r denna tjdnst riktad mot mindre forvaltningar
och bolag, samt stadsdelsforvaltningar.

= Alla forvaltningar kommer pé sikt att arbeta och hantera inkdp/avrop
med stdd av ett modernt elektroniskt inkdpssystem. Inférande av sadant
kommer att fordndra befintliga rutiner i olika utstrickning beroende pa
hur rutiner och organisationsstruktur ser ut idag.

FORTSATT UTVECKLING

Ett nytt EG-direktiv och fordndringar i LOU &ppnar nya mdjligheter till
genomforande av upphandlingar, andra former for organisation och andra
verktyg for att tillvarata konkurrensen pé leverantérsmarknaden. Europe-
iska unionen dr i fard med att uppdatera reglerna om offentlig upphandling
av byggentreprenader, varor och tjanster. Denna versyn av lagstiftningen
bygger pd den inre marknadens grundldggande principer och innebér
huvudsakligen att man striavar efter att forenkla, harmonisera och moderni-
sera lagstiftningen. Det infOrs ett nytt forfarande, den konkurrenspréglade
dialogen, och utvecklingen av elektroniska forfaranden lyfts fram. Som
exempel kan ndmnas att om den upphandlande enheten annonserar
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elektroniskt och tillhandahaller forfrdgningsunderlaget elektroniskt kan
anbudstiden kortas visentligt. Detta kan ses som exempel pé att upphand-
lingsomrédet &r i stindig utveckling vilket medfor att stadens organisation
och arbetssitt inom detta omrade maste var anpassningsbart for de
fordndringar som sa ofta sker inom lagstiftningen.

KONTORSADMINISTRATION

FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET
Omfattning av utredningen

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

. Vixel

. Tryckeri/kopiering

. Vaktmasteri

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

For att fa en sé heltdckande bild som mojligt av omradet 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 kartliggningen avseende drendehanter-
ing/registrering var att bidra med underlagsdata till stadens projekt ”Akt-

) T
och drendehantering” .

Med vixel avses véxelfunktionen, d v s de tjdnster som telefonister/-
motsvarande tillhandahéller.

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

Vaktmadsteri omfattar en midngd arbetsuppgifter som utfors inom en
verksamhet (huvudkontor eller verksamhet utanfor dessa).

1 Projektet leds av utvecklingsavdelningen inom stadsledningskontoret.
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Stora utskick inom posthantering avser i forsta hand den hantering som
sker av handlingar 1 samband med ndmnd-/styrelseutskick, inklusive
budkoérning till enskilda adressater.

Analys

I analysen av kartliggningen (inkluderat den intervjuundersokning® som
kompletterade enkédtundersokningen) och i arbetet med borlaget, visar
resultatet att det for flera omrdden inom kontorsadministration &r svart att
foresla generella effektiviseringar. Projektet kan konstatera att beman-
ningen inom detta omrade ofta dr sndv och att det férekommer fa renod-
lade tjénster, d v s medarbetare delar sin tid mellan olika typer av arbets-
uppgifter. Dessutom dr kdrnverksamhet ofta blandad med de administra-
tiva stodfunktionerna.

Vad giller den posthantering som inte ar 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 beddms inte kunna genomforas
separerat fran 6vrig drendehantering inom staden. Projektet har i samar-
bete med projektet Akt- och drendehantering” kommit till slutsatsen att
ndmnd- och styrelseutskick ingdr i sammanhanget att se 6ver mdjligheten
att etablera ett elektroniskt arbetsflode for sela kedjan avseende akt- och
drendehantering inom staden, varfor forslag inom denna process inte laggs
inom foreliggande projekt.

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

Processen vaktmasteri har en néra koppling till respektive organisations
specifika kdrnverksamheter, och projektet anser inte att det foreligger
nédgra tydliga generella effektiviseringsmojligheter inom denna process.

Inom huvudprocessen viéxel har projektet identifierat mojligheter till savél
minskad sarbarhet som 6kad effektivitet genom att organisera véxeltele-

fonisterna i en gemensam vixelfunktion. Analysen av forutsattningarna for
en sddan har koncentrerats pé stadsdelsforvaltningarna men dven om vissa

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

Inom fackforvaltningarna finns idag olika losningar pa hanteringen av
vaxelfunktionen. Nagra forvaltningar har, liksom stadsdelsforvaltningarna,
en egen vixelfunktion inom organisationen (d v s egna vixeltelefonister).
Négra andra har lagt ut hela hanteringen till Telia (Proffice Avesta) i
enlighet med gillande ramavtal. Ytterligare andra kdper tjénsten internt
inom staden fran de befintliga gemensamma véxelfunktionerna. Dessa &r
stadsledningskontorets (SLK) véxelfunktion 1 Stadshuset som drivs pa
entreprenad av Manpower, respektive viaxelfunktionen i tekniska ndmnd-
huset, som drivs av kund- och kontorsservice inom fastighets- och salu-
hallskontoret. De tva sistndmnda funktionerna redovisas mer utforligt i
sdrskilt avsnitt nedan (se rubriken Studie avseende befintliga gemen-
samma véxellosningar”).

Utover fackforvaltningarna kdper dven vissa mindre bolag véxeltjanster
frén de tvd ovan ndmnda gemensamma I6sningarna. Bolagen omfattas
dock inte av forslaget i detta skede.

Projektet har inte kunnat utreda nuvarande kostnads- och/eller handligg-
ningseffektivitet avseende telefonitjdnsten for de befintliga gemensamma
16sningarna, och darmed inte heller kunnat gora jamforelser, for de forvalt-
ningar (och bolag) som kdper denna tjinst internt inom staden. Projektet
bedomer dnda att en potential till effektivisering foreligger dven for dessa.

Foljande beskrivningar och berdkningar baseras pé stadsdelsforvaltningar-
nas forutsittningar. Orsaken till detta &r dels att den samlade effekt-
iviseringspotentialen hiar bedoms vara storst, dels att dessa uppgifter ér
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 kartlaggningen, arbetet med borlidget och framtagandet av
foreliggande forslag har genomforts i samarbete med nyckelpersoner och
referensgrupper. Tre referensgrupper, med representanter for samtliga
stadsdelsforvaltningar, har sammantriffat tva ganger vardera vid forma-
liserade moten. Utdver dessa moten har en rad kontakter tagits med for-
valtningarna enskilt i olika fragor. Information och erfarenheter har ocksa
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inhdmtats frdn andra kommuner och studiebesok har gjorts i Visterds och
Link&ping (se bilaga 6).

FORSLAG TILL FORANDRINGAR
Gemensam service

Med utgangspunkt i den identifierade mojligheten till effektivisering inom
processen véxel, foreslar projektet att en gemensam véxelfunktion for
forvaltningarna etableras i en gemensam service. Forslaget omfattar de
véaxelfunktioner som &r placerade vid huvudkontoren inom respektive
forvaltning®'. Anslutningen till den gemensamma véxelfunktionen kan ske
i olika etapper dir inledningsvis stadsdelsforvaltningarna ansluts och att
sedan fackforvaltningarna inforlivas stegvis i takt med att tekniska och
organisatoriska fragor 16ses. Detta kommer att redovisas ndrmare i den
plan for genomforande som projektet ska utarbeta i ett senare skede.

Huvudsyftet med att foresla en gemensam viaxelfunktion for samtliga
forvaltningar dr att det ur ett medborgarperspektiv bedoms vara en tillgang
for den enskilde att kunna né en stor del av stadens verksamhet via en
gemensam vaxelfunktion.

Forslaget till en gemensam véxelfunktion &r i forsta hand grundat pé jam-
forelser mellan Stockholms stad och andra kommuner avseende effek-
tivitet i vixelfunktionen. Aven jimfdrelser med stadens egna (ovan nimn-
da) befintliga gemensamma losningar har gjorts.

Arsarbetare i viixelfunktionen, jimforelser

I syfte att kunna gora jimforelser for att bedoma stadens nuvarande
effektivitet, har projektet analyserat behovet av drsarbetare avseende den
tid som en vixeltelefonist dgnar at att besvara samtal (telefonisttid). Det
innebdr att endast den tid som faktiskt 14ggs ned 1 vaxelfunktionen &r
medriknad i antalet arsarbetare. Ovrig tid, t ex receptionstjinst, kund-
service, uppdatering av hinvisningssystem etc, dr inte medridknad. I det
fortsatta resonemanget anvinds begreppet arsarbetare enligt ovan.

Genom jamforelser (benchmarking) med négra andra kommuner som har
etablerat en gemensam och utvecklad vixelfunktion, har projektet skapat
sig en uppfattning om hur en gemensam 16sning for forvaltningarna skulle
kunna byggas upp. Jamforelserna avser savél effektivitet 1 handlaggningen

! Ostermalms och Norrmalms stadsdelsforvaltningar képer vixeltjansten fran
Kungsholmen, varfor dessa forvaltningar idag inte har egna véxelfunktioner.
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(antal besvarade samtal per arsarbetare och dag) som kvalitet (métt i andel
samtal som forloras 1 kd/ej besvaras av totala antalet inkommande samtal).

Fordelen med jaimforelser mellan kommuner é&r att likheten i1 de publika
tjdnsterna ger jamforbara belastningskurvor (samtalsfordelning 6ver tid).
Utifrén detta kan slutsatser dras kring dimensionering av en vaxelfunktion
maétt i antal arsarbetare.

Tabellen nedan visar jdmforelsetalen.

Kommun Besvarade | Arsarbetare | Besvarade samtal| Andel férlorade [Strategi vid semester
samtal per | telefonisttid | per arsarbetare samtal i ko/ej |och 6vrig franvaro
dag och dag besvarade samtal

Stockholms 7100 32,3 220 7% -Samtal dirigeras till

stadsdels- Proffice i Avesta

férvaltningar -Vikarietillsattning

Linkdping 2500 6,6 379 4% -Vikarietillsattning

Malmé *) - 10,0 500 -

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

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

*) Malmé har lamnat uppgifter for tva parametrar, utifrdn deras egen berdkning.
Berédkningar och underlagsuppgifter for Stockholms stad framgér av bilaga 8.

Tabellen ovan visar att stadens stadsdelsforvaltningar idag ligger lagst i
effektivitet bland de jamférda kommunerna, med ca 220 samtal per dag
och arsarbetare®. Aven de fackforvaltningar som idag har en 16sning inom
staden uppvisar en ligre effektivitet 4n de jamférda kommunerna (se bil-

aga 8).

Oslo dr av sérskilt intresse, da de hanterar ca 43 000 anknytningar i den
gemensamma véxeln och har en daglig samtalsvolym som i storleks-
ordningen ir intressant for staden. Malet dr att varje arsarbetare i genom-
snitt ska hantera ca 550 samtal per dag. Oslo stéller kravet att nya telefon-
ister ska hantera ca 400 samtal per arsarbetare och dag.

Den gemensamma véxeln i Oslo dr nu i faird med att ta 6ver de sista lokala
vaxelborden och berdknar att de ddirmed kommer att hantera omkring

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

staden.

22 Telefoniuppgifterna for staden avser stadsdvergripande mitning gjord under 24 dagar i
januari och februari 2006; de personella uppgifterna har rapporterats fran stadsdelsfor-
valtningarna under samma period.
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Malmo, som har langvarig erfarenhet av att driva en gemensam vixel,
redovisar en effektivitet pa ca 500 samtal per arsarbetare och dag. Den
relativa sarbarheten 1 vixelfunktioner av mindre storlek gor det svart att na
hogre effektivitet, men uppgifterna ovan avseende Linkdping och Visteras
visar @nda att en samordning av vixelfunktionen ger effektivitetsvinster.

Till uppgifterna ovan kan ldggas att Manpowers riktlinje nir de bemannar
sjukhusvéxlar &r att telefonisterna ska hantera ca 550 samtal per dag och
arsarbetare.

Overviganden kring effektivitet maste balanseras mot kvalitativa bedom-
ningar, vilka kan definieras pa ett flertal sitt. Projektet har valt att granska
andelen forlorade samtal i k6 (den uppringande trottnar och lagger pa
luren) samt ej besvarade samtal (dir telefonist inte dr tillgénglig och svar
uteblir). Av jdmforelsen mellan nimnda kommuner framgér att en hog
effektivitet, med rétt styrning, kan vara forenlig med en god uppritthallen
kvalitet. Det dr oklart vad den negativt avvikande siffran for Visteras
(22% forlorade/ej besvarade samtal) beror pé. Enligt de sjdlva kan svar
eventuellt erhéllas via den samtalsmitning som nu ska dga rum under tre
manader (véren 2006), for utviardering av kommunens véxelfunktion och
telefoni.

Utifrén jimforelsetalen fran de andra kommunerna, rekommenderar
projektet ett initialt riktvdrde pa ca 400 samtal per dag och arsarbetare
(farre &n ett samtal per minut). Detta bedoms utgora en rimlig utgangs-
punkt i ett forsta steg. Nar vil den gemensamma funktionen &r etablerad
och rutiner, forhallningssétt samt policies har trimmats i ett forsta steg kan
madlet hojas.

Kvalitet

Projektets beddmning &r att mojligheten att etablera och vidmakthalla en
jamn kvalitet och effektivitet 6ver tiden i de telefonisttjénster som till-

handahaélls, 6kar d& verksamheten halls samman i en gemensam funktion.
Detta dr en av forutsittningarna for att effektiviseringsvinsten ska uppsta.

Nedanstaende punkter kan ses som exempel pa mojliga metoder att
professionalisera en gemensam véxelfunktion och ddrmed servicen till
medborgarna:
e Tréaning i professionellt bemotande enligt verenskommen policy kan
samordnas och fortlopande f6ljas upp. Det kan t ex rora sig om
- viénlighet/tonldge 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”.

e Rutiner kan skapas for strukturerad och formaliserad kommunikation
med verksamhetsansvariga pa olika nivaer i stadens organisation
angdende telefonpolicy, uppdatering, hanvisningsmojligheter etc.

e Utbildningsinsatser och “kdrkort” for t ex nya telefonister som ska ldra
sig stadens rutiner, tillvigagangssétt och organisation kan samordnas.

e Den gemensamma véxelfunktionen har stora mojligheter att erbjuda
flexibla dppettider for bestéllande forvaltningar och mojliggor t ex
lunchdppen vixel for samtliga férvaltningar.

Ur ett medborgarperspektiv bedomer projektet att det dr en trygghet for
den enskilde att den service och det bemdtande som tillhandahalls &r jim-
forbar, oavsett vilken stadsdel som utgoér hemadress.

Ovanstaende bor vigas mot den minskade lokalkdnnedom som kan folja
av att telefonisterna inte tjinstgor i respektive forvaltnings geografiska
ndrhet. Att ha kinnedom om organisationsstrukturen, nyckelpersoners
namn samt eventuellt vanor kan ha uppenbara fordelar. Se vidare under
avsnitt “Kontaktcenter”, for exempel pa hur en 16sning kan se ut gillande
stadsdelsforvaltningarna.

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

olika statistikuppgifter eller nyckeltal sasom t ex

e andelen forlorade samtal 1 k6 (personen i fraga trottnar och lagger pé
luren) samt ej besvarade samtal (telefonist ar inte tillganglig),

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

e genomsnittlig samt maximal véntetid per definierad tidsenhet, samt
genomsnittlig samtalstid.

Andra alternativ

Fragan om att etablera regionala védxelfunktioner, som ett alternativ till en
gemensam funktion, har lyfts under utredningens ging. Begreppet regi-
onala skulle inom Stockholms stad kunna innebéra att vixelfunktioner
etableras i vésterort, innerstaden samt soderort. Ett av de skél som lyfts
fram &r att den lokala kdinnedomen som vixeltelefonister inom t ex en
stadsdelsforvaltning ofta har, gér forlorad i en gemensam 16sning. I en
regional 16sning menar man att en viss lokal kdnnedom skulle kunna
kvarsta.

Regionala 16sningar utgor enligt projektets bedomning inte ett optimalt
alternativ. Skélen till detta ar enligt projektet foljande:
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e Vid regionala l6sningar gar staden miste om mojligheten till
samordnad utveckling mot professionellt, serviceorienterat samt
effektivt utforda véxeltelefonitjanster.

e Regionala I6sningar ger i mindre utstrickning &n en gemensam vixel
mdjlighet att kombinera 1ag sarbarhet samt kvalitet och kostnads-
effektivitet 1 tillhandahéllna tjanster.

e Den lokala kinnedomen, bade gentemot medborgarna och inét i
organisationen, blir endast marginellt storre i en regional vaxelfunktion
dn 1 en gemensam.

PROCESSER OCH ARBETSSATT

Ansvaret for telefoniadministration dr for nirvarande definierat i en TA-
roll (ansvarig for fast telefoni) samt en MA-roll (ansvarig for mobil
telefoni) vid stadens forvaltningar. Inom ramen for TA- respektive MA-
rollen aligger det den ansvarige att fortlopande uppdatera hdanvisnings-
systemet (t ex Marvin) vid nyanstillningar, omflyttningar, avgéngar etc.
Vidare ingér d@ven bestillning/avbestillning av abonnemang och telefoni-
utrustning.

Projektet foreslér att dessa aktiviteter tills vidare fortsétter att hanteras
inom forvaltningarna, trots att de flesta kommuner som studerats har valt
att hantera uppdatering av hinvisningssystemet vid personalférédndringar
inom véxelfunktionen. Négra hanterar dven bestdllningar/avbestéllningar
av abonnemang etc.

Skalet till projektets stéllningstagande &r att det krivs en kontaktperson
med lokalkdnnedom, for att samordna uppgifter om den egna forvaltning-
en. Idag hanteras inom TA-/MA-rollen ofta uppdateringarna i hanvisnings-
systemet direkt i samband med att forandringar kommer till den medarbet-
arens kannedom. Om den personen i sin tur maste vidarebefordra uppgift-
erna till den gemensamma véxelfunktionen, infors ytterligare ett admini-
strativt led. Detta torde med dagens teknik endast forsvara hanteringen.

En fordel med lokalt utférande av bestillningar samt mottagande av lev-
eranser avseende telefoniutrustning, ar vidare att stadens anstédllda inte
behover ta tid i ansprék for att besoka t ex leverans- och servicestéllen
langt fran sin ordinarie lokalisering i tjdnsten.

Den gemensamma véxelfunktionen far en viktig roll avseende vidareut-
veckling och forbattring 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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Savil ergonomi som psykosocial arbetsmiljo ska beaktas vid inrédttandet av
en gemensam véxelfunktion. Redan idag har ett flertal medarbetare komb-
inerade tjinster, dér t ex receptionstjanstgoring kombineras med telefonist-
rollen. Det bor bli méjligt 4ven 1 den gemensamma funktionen att kunna
véxla arbetsuppgifter 6ver dagen.

Kontaktcenter

Staden har i ett projekt, med samordning frén utvecklingsavdelningen vid
stadsledningskontoret, etablerat tva pilotprojekt for kontaktcenter vid
Bromma respektive Hésselby-Villingby stadsdelsforvaltningar. En forsta
utvirdering har genomfdrts av Capgemini pa uppdrag av staden®. Syftet
ar bl a att 0ka tillgdngligheten for medborgarna avseende svar pa frdgor
och drenden riktade till olika verksamhetsomraden. Projekten har pagatt
under ca tvd ar** 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 verksamhetsomrdde, kan medborgare {4 svar pa ca
70% av de fragor som inkommer direkt i kontaktcentret utan att behova né
en specifik handldggare inom organisationen. I de tva pilotprojekten finns
mojlighet att direkt vilja onskad svarsgrupp.

Inom projektet har avstimning skett med Bromma och Hisselby-Villing-
by kontaktcenter och besok har gjorts i Bromma. Avstdmning har dven
skett med projektledningen inom utvecklingsavdelningen och Capgemini,
for att kartldgga mojliga synergier eller eventuella malkonflikter avseende
projektets forslag att etablera en gemensam vixelfunktion for stadsdels-
forvaltningarna. Det har 1 det sammanhanget framkommit att ansatserna i
de bada projekten samverkar vil och att det inte foreligger nagra principi-
ella hinder avseende mal eller grinsdragningar.

I arbetet med pilotprojekten har emellertid en distinktion mellan véxel och
kontaktcenter tydliggjorts, baserat pa graden av integration med kérnverk-
samheten respektive upplevd kundnytta for medborgaren. Kontaktcenter-
konceptet bygger pa att en dvervigande del av samtalen aldrig ska slussas
vidare, utan att respektive samtal kan avklaras under kundens forsta kont-
akt med kontaktcentret. Forutom samtal, ska kontaktcentret 4ven hantera
andra kanaler sdsom e-post, fax och 1 forekommande fall fysiska moten.
Vid inférandet av e-tjinster har kontaktcentren en viktig roll att spela,

3 »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 Hasselby-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 sa att specialiserade handlaggare
kan fokusera sin arbetstid pd mer komplexa drenden och frégestillningar.

Projektet har kommit till slutsatsen att en fortsatt etablering av kontakt-
center inom flera stadsdelsforvaltningar kan utgdra en god forutsittning
for att uppna en hog effektivitet och kvalitet i stadens telefoniservice,
kompletterat av en gemensam véxel. Detta genom att etableringen av
kontaktcenter ger en strukturerad organisation och tydliggjorda rutiner f6r
att hantera inkommande fragor och drenden till berérda verksamheter.
Kontaktcenter kan saledes utgora en link mellan en effektiv vixelfunktion
och den lokala verksamheten.

Den optimala situationen innebér att medborgaren ringer sin lokala stads-
delsforvaltning avseende fragor av lokal karaktér och via tonvalssystemet
viljer vilken svarsgrupp i kontaktcentret som motsvarar det behov som
foreligger. I de allra flesta fall ska fragestédllningen eller 4rendet kunna
besvaras/avslutas direkt 1 kontaktcentret, eller i andra hand slussas vidare
till relevant handléggare. I de fall nér det finns 6verbelastning eller nér
medborgaren inte kan formulera sina behov genom tonvalssystemet, har
en gemensam viaxelfunktion en viktig funktion att fylla.

Enligt erfarenhet frén i férsta hand Bromma, innebér det i bemannings-
hinseende att arbetsuppgiften att stindigt upprétthalla bemanning i lokala
véxlar upphor om forslaget om en gemensam véxel genomfors. Fokus kan
istdllet 1aggas pa att bemanna svarsgrupper och/eller kommunicera med
bakomliggande verksamhet, till vilken samtalen vid behov da kan kopplas.
En gemensam viaxelfunktion kan ocksé utgora en gemensam teknisk
16sning, vilket blir mer kostnadseffektivt och dirmed skapar utrymme for
nya tekniska 16sningar, vilka kan komplettera kontaktcenterldsningen och
ovrig service till medborgarna.

Pilotprojekten har identifierat en mojlighet att etablera gemensamma
kontaktcenter for flera stadsdelsforvaltningar, vilket ytterligare kan 6ka
effektiviteten och forbattra resursutnyttjandet.

SYSTEMSTOD

Delprojektet foreslar inga forandringar avseende systemstdd for véxel-
telefoni. Vid uppbyggnaden av en gemensam vixelfunktion, torde det
dock bli nddvandigt att en teknisk véxelplattform utgér standard (i enlig-
het med stadens ramavtal for IT och telefoni). Daremot kravs tydlig
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definition av vilken information samt vilka nyckeltal som kontinuerligt
ska anvéndas for att folja upp och styra verksamheten vid den gemensam-
ma viaxelfunktionen. Det bor ingdende undersdkas hur analysverktyget
Ciceronen pa bésta sétt ska anvindas for att betjdna dessa &ndamal.

KOMPETENS

Ovan har forts ett resonemang om forutsittningarna for kvalitet i tjénsten
och nedan redogors for effektiviteten.

I 6vrigt bedomer projektet att kompetensen for att hantera nuvarande
véaxelsystem dr god inom staden, och initiala utbildningsinsatser av den
karaktdren anses inte behovas. Utmaningen for viaxeltelefonisterna blir att
sdtta 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 stadsdelsforvaltningarnas dagliga volym om ca 7 100 samtal®,
berdknar projektet att det krévs totalt ca 17 arsarbetare avseende stadsdels-
forvaltningarna i den gemensamma véxelfunktionen. Inom dessa finns
idag ca 32 érsarbetare for telefonisttid. Detta ger en effektivisering med ca
15 arsarbetare.

Till detta ska ldggas en uppskattad effektiviseringspotential om totalt 5
arsarbetare for fackforvaltningarna, utifrdn nuvarande bemanning inom
stadens egna losningar och med samma berékningsgrund (d v s hantering
av ca 400 samtal per dag och arsarbetare) vilket ger en sammantagen
effektivisering om 20 &rsarbetare. Observera att siffran for fackforvalt-
ningarna ar mer osédker dn for stadsdelsforvaltningarna, déa det inte finns
jamforbart material pd samma sitt for fackforvaltningarna och att flera
faktorer terstar att utreda.

Effektivitet

Effektiviseringsvinsten avseende forslaget till etablering av en gemensam

véxel dr 1 huvudsak hénforbar till foljande:

e Mojligheten att minska sérbarheten géllande bemanningen, inte minst
vid korttidsfranvaro.

 Volymen ir berdknad utifrén underlaget fran perioden 2006-01-23--2006-02-23, se
bilaga 8.
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e Utdvandet av en samordnad och professionell hantering och styrning
av vaxelfunktionen, med dédrigenom forbéttrad savél handlaggnings-
effektivitet som kvalitet.

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

Forutom tidigare ndimnda kvalitativa aspekter, behover ytterligare premis-

ser vara uppfyllda for att uppné effektivitetsvinster, enligt foljande:

e Andamaélsenlig och littillgéinglig statistik 4r en nddvindighet for att
kunna f6lja upp och styra en véxelfunktion i 6nskad riktning. Flera av
de kommuner projektet kontaktat betonar behovet av att fortlopande
(helst dagligen) kontrollera volymer samt nyckeltal avseende
effektivitet och kvalitet.

e Tydliga riktlinjer for hur lang tid ett samtal i vixeln maximalt ska fa ta
1 ansprak. Ett riktvédrde 1 branschen ér ca 40 sekunder.

e Samordnad strategi/16sning for att hantera inkommande samtal pa
minoritetssprak.

e Enhetlig och samordnad strategi for att utvérdera och tilldgna sig nya
och befintliga tekniska 16sningar. Exempel pa saddana ir roststyrning,
anpassade tonvalslosningar etc.

KONSEKVENSER

Inom stadsdelsforvaltningarna finns idag ca 32 arsarbetare (effektiv
telefonisttid) for hantering av samtal till de centrala vixelfunktionerna.
Detta motsvarar i genomsnitt ca tva arsarbetare for telefonisttid per
véaxelfunktion. Inom de flesta forvaltningar &r sérbarheten avseende
bemanningen pataglig och en viss dverkapacitet halls med tanke pa att
kunna upprétthalla servicen gentemot medborgarna. Alternativet ar att vid
franvaro utnyttja telefoniavtalets mojlighet att tillfalligt 14gga ut tjansten
till Telia (tjinsten bemannas av Proffice Avesta).

Projektets beddmning dr att en etablering av en gemensam véaxelfunktion
for stadsdelsforvaltningarna i hog grad skulle minska sérbarheten gillande
bemanningen, i synnerhet vid tillfallig frinvaro och personalomséttning.
Detta &r relevant dven for de fackforvaltningar som idag har en egen
véaxelfunktion, men i mindre utstrackning for dem som kdper tjénsten fran
de tva befintliga gemensamma l6sningarna.

I ett framtida perspektiv kan sarbarhetsaspekten ytterligare behova beak-
tas, dd den tekniska utvecklingen kan komma att medfora ett minskat
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behov av fysiska telefonistresurser. Exempel pa sadana utvecklings-
skeenden aterfinns i bilaga 7.

Inom referensgrupperna har vissa lyft fram forlusten av vixeltelefonist-
ernas lokala kinnedom som ett argument mot en gemensam losning.
Telefonisterna har i ménga fall kinnedom om stadsdelsomradet, ibland
personlig kdinnedom om medborgare samt i vissa fall ett ndra samarbete
med forvaltningens 6vriga medarbetare. Projektet delar beddmningen att
en sddan lokal kinnedom inte kan uppritthallas, men anser att detta over-
vigs av den professionella hantering som mojliggors, dvriga kvalitets-
aspekter samt angiven effektiviseringsvinst.

En konsekvens av forslaget blir att de forvaltningar som idag har
telefonisttjinsten kombinerad med andra arbetsuppgifter (sdsom t ex
receptionstjdnstgdring) maste omfordela dessa andra uppgifter inom
organisationen. Dessutom maste eventuell uppkommen dvertalighet
hanteras.

Projektets beddmning dr att en av de viktigaste fordelarna med en gemen-
sam viaxelfunktion dr att det gar att professionalisera utforandet av tjdnsten
och skapa ett gemensamt forhallningssétt i bemotandet av medborgarna.
En gemensam funktion ger dven fOrutsittningar pa andra omraden, t ex nir
det géller att ha medarbetare med kunskaper inom olika sprak.

En konsekvens av en gemensam funktion &r dven att det stiller krav pa en
tydlig telefonpolicy, med en hog grad av efterlevnad inom forvaltningarna.

FORTSATT UTVECKLING

Genom att inleda arbetet med att konsolidera véxelfunktionerna for stads-
delsforvaltningarna, ges staden en mdjlighet att etablera och utveckla en
vaxelfunktion for en i stort sett gemensam verksamhet, &ven om den ar
organiserad pa olika sitt. Manga gemensamma nidmnare foreligger av-
seende fragestruktur, befattningsbendmningar etc. Darefter foreslés alltsa
fackforvaltningarna inforlivas 1 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 pa att samordna TA-
och MA-rollerna, vilket vidlkomnas 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 &r 1 behov av personell forstarkning vad géller utveckling
inom telefoniomradet. Bakgrunden &r dels den accelererande tekniska
utvecklingen som banar vag for handlaggningsmaéssiga forandringar, dels
etableringen av nya synsétt pd hur medborgarnas behov av service ska
tillgodoses.

Naér det géller de av stadens verksamheter som idag ligger utanfor 508-
serien (d v s har abonnemang med andra telefonnummer), bor det dver-
vagas 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.

Studie avseende befintliga gemensamma vixellosningar

Projektets avsikt var att i utredningen studera de tidigare nimnda gemen-
samma losningarna inom staden, for att kunna berdkna sévil handldgg-
ningseffektivitet for utforaren som kostnadseftektivitet for de forvalt-
ningar/bolag som koper de aktuella tjinsterna. Syftet var att kunna gora
jamforelser mellan stadens befintliga gemensamma I6sningar och stilla
dessa i relation till (i forsta hand) forslag om ny gemensam véxelfunktion
for stadsdelsforvaltningarna.

Projektet kan konstatera att det for narvarande inte dr mojligt att géra en
séddan jamforelse pa grund av varierande forutséttningar vid de aktuella
vaxelfunktionerna. Det géller bl a mdjligheten att ta fram statistikunderlag,
former for debitering av kund, kombination av erbjudna tjinster etc. For
att jamforelser ska bli mojliga, behover fragan utredas vidare.

Stadens tva storsta gemensamma funktioner som tillhandahaller vixel-
telefonitjénster beskrivs dock kortfattat nedan. Observera att berdkningar
som dr gjorda for respektive vixelfunktion inte gér att jamfora med
varandra.

I bilaga 8 redovisas handldggningseffektivitet rorande vixeltelefonitjanster
inom staden samt kostnadseftektivitet vid kop av vixeltelefonitjénster.

Stadsledningskontoret

SLKs véxelfunktion, beldgen i Stadshuset, drivs pa 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
vaxelfunktionen: SLK, skdnhetsradet, konsumentforvaltningen, revisions-
kontoret, valnimnden och dverfoSrmyndarnimnden. Ovriga organisationer
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och bolag som nyttjar vixeln ar Stockholms Stadshus AB, Mélardalsradet
och S:t Eriks Forsékrings AB. Funktionen svarar dven pa samtal till
kommunupplysningen (508 00 000), vars samtalsvolym representerar

ca 30% av totala antalet besvarade samtal.

Om den arliga entreprenadkostnaden for hela vaxeltjansten (ca 2 750 tkr)
stdlls 1 relation till det arliga antalet samtal som besvaras av telefonist 1
vixeln (ca 262 200), blir kostnaden for tjansten ca 10:50 kr per samtal®. T
denna kostnad inkluderas, férutom telefonisttiden i viaxeln, samordnings-
funktionen (arbetsledning), TA-/MA-rollen for SLK, administration av
fasta och mobila abonnemang (ny-/avbestéllningar etc), uppdatering av
hinvisningssystemet, statistikuttag, konferensrumsbokning etc. Lokal-
kostnader ingér ddaremot inte.

Denna kostnad per samtal ska inte forviaxlas med det pris som kunden
betalar per abonnemang. For ndrvarande ingar dven trafikkostnaden
(samtal ut) 1 beloppet som debiteras fran SLK. D4 underlag avseende
trafikkostnaden per ingdende forvaltning/bolag som kdper tjénsten inte
kunnat presenteras for projektet, gar det inte att berikna den administra-
tiva kostnaden (paslaget) och diarmed inte det faktiska priset for utférande
av vixeltelefonitjdnsten per samtal.

Kund- och kontorsservice

Kund- och kontorsservice utgor en avdelning inom fastighets- och salu-
hallskontoret och dr lokaliserad till tekniska namndhuset. Véxelfunk-
tionen, till vilken ca 2 000 abonnemang ar kopplade, forfogar 6ver en egen
vixelplattform (Ericsson MD110) och tillhandahaller for narvarande
tjénster till foljande forvaltningar: fastighets- och saluhallskontoret,
idrottsforvaltningen, markkontoret, miljo- och hédlsoskyddsforvaltningen,
Stockholms stadsarkiv, stadsbyggnadskontoret och trafikkontoret. Utover
dessa ar dven Stockholm Business Region samt Stockholm Visitors Board
anslutna till vixeln. Fran och med 2006-02-20 ingir dven Bostads-
formedlingen®’ i vixeln.

P& grund av nuvarande statistikprogram och konfiguration for den egna
véaxelplattformen, finns inte mojlighet att ta fram statistik pa det antal
samtal som faktiskt besvaras av telefonist i vixeln. Det innebér att det inte
blir mojligt att berdkna en kostnad per samtal. En planering for inférande

2 Uppgifterna avser ar 2006 och samtalsstatistiken hérror fran samma métperiod som for
stadsdelsforvaltningarna.

?7 Bostadsformedlingen ir lokaliserad i Tekniska namndhuset och hade tidigare en egen
véxel, vilket redovisades i nuldgeskartlaggningen.
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av tidigare ndmnda statistikverktyg Ciceronen pégér, for att underlatta
statistikuttag och jamforelser inom staden.

Utifran en uppskattning av samtalsvolymen, som gjorts av kund- och
kontorsservice, kan dndd en uppskattning goras avseende pris/samtal.
Priset tas ut i form av ett paslag pa abonnemangskostnaden och bestar av
dels en kostnad for den egna vixelplattformen, dels en administrativ kost-
nad for tjansten. I det administrativa paslaget ingér kostnad for véxeltele-
fonister, lokalkostnad, systemforvaltning, administration av fasta och
mobila abonnemang (ny-/avbestéllningar etc), uppdatering av hénvis-
ningssystem, telefonsupport, statistikuttag etc.

Om den érliga kostnaden for de tjénster som ingar i kund- och kontors-
service debiteringsunderlag (ca 6 270 tkr) stélls i relation till det grovt
uppskattade arliga antalet besvarade samtal av telefonist i vixeln (ca
500 000) blir priset 12:55 kr per samtal*®. Observera att detta pris inte
inkluderar kostnaden for valt abonnemang (vilket enligt avtal 4r samma
inom staden), utan priset avser den kopta tjansten med innehall enligt
ovan.

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

I samband med att stadens nya avtal for telefoni och IT (KITT-avtalet)
trader ikraft 1 sin helhet 2007-01-01, berdknar kund- och kontorsservice att
paslaget for den egna véxelplattformen ska kunna tas bort.

EKONOMIADMINISTRATION
FORUTSATTNINGAR FOR DELPROJEKTET

I nuldgeskartlaggningen for delprojekt ekonomi har endast bolagen ingatt i
studien 1 enlighet med styrgruppsbeslut. Forvaltningarna har avgrénsats
frén nuldgeskartlaggningen eftersom det pagick ett inférande av nytt
ekonomisystem. Beddmningen var att insamling av datavolymer och
resursallokering inte skulle ge en rittvisande bild mot bakgrund av de
stora pagdende fordndringar som sker i processer och arbetssitt.

8 Uppgifterna avser ar 2005.
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Inforande av nytt ekonomisystem

Under 2002 har en behovsanalys med nuldgeskartliggning och borlages-
analys formulerats kring ekonomiprocesserna. Upphandling genomfordes
2002-2003 och Agresso valdes som stadens nya ekonomisystem. Inforan-
det per forvaltning pagick ungefar ett ar och de forsta forvaltningarna gick
1 drift i maj 2004. Dérefter har samtliga forvaltningar successivt infort
systemet. De sista forvaltningarna gick 1 drift arsskiftet 2005/2006.
Inférandet av nytt ekonomisystem har inneburit stora forandringar vad
géller arbetsrutiner och arbetssitt. Det elektroniska flodet ger nya forut-
séattningar for att effektivisera stadens ekonomiadministration.

Projektmalet var att infora nytt ekonomisystem och detta dr utfort. Effekt-
maélen, det vill sdga verksamhetseffekterna och nyttan av dessa, kommer
att uppsta lingre fram eftersom nya arbetssitt tar tid att lira 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 pé effektiviseringar som redan har initierats fran
ekonomiavdelningen, redovisningsenheten, &r elektronisk hantering av
leverantorsfakturor. I ekonomisystemet finns funktioner for att hantera
skanning och EDI (elektronisk datadverforing) dér fakturans distribution,
kontering och attest sker elektroniskt. Flera initiativ tas under 2006 fran
ekonomiavdelningen for att ytterligare 6ka andelen EDI-fakturor.

Ett projekt har paborjat som syftar till att uppna verksamhetseftekter i
processen fran behov till betalning” genom att infora ett systemstod for
elektroniska bestéllningar. Genom att erhélla ett underlag for bestéllningen
elektroniskt, sd kan systemet matcha bestillningen med den elektroniska
fakturan. Dérigenom minskar den manuella hanteringen av leverantdrs-
fakturor genom sé kallad fakturamatchning.

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

Omfattning

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

Delprojekt ekonomi ér avgrinsat till foljande huvudprocesser:
— Leverantorsfakturahantering
— Kundfakturahantering
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— Anldggningsredovisning
— Daglig bokforing
— Bokslut

En arbetsgrupp har knutits till delprojekt ekonomi i syfte att diskutera och
analysera en 10sning med gemensam service samt utarbeta grénssnitt for
de huvudprocesser som arbetsgruppen kommer fram till &r 1dmpliga att
hanteras i gemensam service. Arbetsgruppen har utgatt ifran det nya
ekonomisystemet.

Projektet har avgrinsats sig i1 borldget till att studera stadsdelsforvalt-
ningarnas ekonomiadministration. Avgransningen grundar sig pa att det
dér finns en likartad verksamhet som ocksd utgdr en stor del av stadens
totala verksamhet. En forutsdttning for att kunna organisera ekonomi-
administrationen i en gemensam service, dr ett gemensamt ekonomi-
system. I nuldgeskartlaggningen framkom att det hos bolagen finns en stor
spridning vad géller ekonomisystem och delprojektet har dérfor valt att
avgrinsa dessa. Om analysen visat att det dr ldmpligt med en gemensam
service for stadsdelarna, skulle delprojektet ur ett genomfoérandeperspektiv
dven ha provat forutsittningarna for fackforvaltningarna och bolagen.

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

PROCESSER OCH ARBETSSATT

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

— Leverantorsfakturahantering kdnnetecknas manga ganger av
hantering av stora volymer ddr vissa processteg ar relativt likartade
oberoende av verksamhet (och i viss mén systemstdd). Effektiviserings-
potentialen i gemensam service for dessa rutiner ligger till stor del 1
stordriftsfordelar. Vidare ldmpar sig processen vl for att finna tydliga
granssnitt mellan lokala och centrala aktiviteter.

— Kundfakturahantering kan i stora delar liknas vid leverantorsfaktura-
hanteringen. Argumenten for effektiviseringspotentialen i att forldgga hela
eller delar av rutinen i gemensam service dr detsamma som for leveran-
torsfakturahanteringen, d v s stordriftsfordelar 1 hantering av stora volymer
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samt mdjligheterna till tydliga grinssnitt mellan lokala och centrala
aktiviteter.

— Anliggningsredovisningen kan ha stor variation vad géller volym och
komplexitet beroende pé storlek och inriktning i verksamheten. Proces-
stegen pad hogre niva dr dock ofta relativt lika oberoende av verksamhet
och i viss mén dven systemstod. Hela eller delar av rutinen kan saledes
lampa sig for en gemensam service.

— Delar av rutinerna for daglig bokforing och bokslut kan sannolikt
forlaggas till en gemensam service 1 syfte att 6ka kostnadseffektiviteten
och dven hér ligger besparingspotentialen framst i stordriftsfordelar.

I nuldgeskartliggningen genomfordes besok pa ekonomiavdelningarna i
tre bolag 1 syfte att formulera processbeskrivningar for valda huvud-
processer. Metodmissigt diskuterades och analyserades huvudprocesserna
genom ett antal viktiga huvudfragor enligt en i1 forvdg framtagen agenda.
Det faktum att processerna dr likartade har varit grundlaggande for
processbeskrivningarna. Formulerade processbeskrivningar har sedan
fungerat som en utgdngspunkt vid borldgesanalysen vid formulering av
granssnittsbeskrivning per huvudprocess.

Delprojektet har genomf0rt ett antal arbetsmoten med representanter fran
stadsdelsforvaltningarna och utbildningsforvaltningen. Varje huvudprocess
har diskuterats ingédende vid arbetsgruppens sammankomster. Huvud-
processerna har delats upp 1 arbetsmoment som sedan beroende pa
momentets karaktér provats avseende lampligheten att forlaggas till
gemensam service. En dversikt over gransdragningen for varje huvud-
process har formulerats. Arbetsmomenten har placerats pa forvaltningen/-
bestillaren eller gemensam service. Argumenten for att ldgga ett arbets-
moment kvar pé forvaltningen alternativt pa gemensam service har
naturligtvis varit olika beroende pa arbetsmomentets karaktdr. Nedan
foljer en sammanfattning 6ver gransdragningarna per huvudprocess. For
enkelhetens skull beskrivs grinssnittet som kvar pa forvaltningen
alternativ placerad pa gemensam service.

Leverantorsfakturahantering

Grdnssnittsbeskrivning leverantorsfakturahantering

For leverantorsfakturahanteringen finns inom staden tre fldden: manuella
fakturor, skannade fakturor och EDI-fakturor. Nér det giller EDI-fakturor

och skannade fakturor som ocksa utgér huvudflodet, finns ndgra moment
som kan utforas av en gemensam service. Exempel pa sédana moment ar
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rittning av felskannade fakturor, forfrdgningar for uteblivet godkdnnande/-
attest samt avstdmningar. Hanteringen av de leverantorsfakturor som inte
gér att skanna bor utforas pa forvaltningen eftersom dessa fakturor saknar
betydande information och maste stimmas av med bestdllaren.

Registrering av nya leverantorer i leverantorsregistret dr decentraliserat
inom staden. Nyuppldgg av leverantorer kan dessutom ske pa flera olika
stillen inom forvaltningen. Nya leverantorer identifieras utifran leveran-
torsfakturan. Rutiner och regler for nyupplégg finns definierat och ska
foljas av samtliga handldggare vid varje registrering. Vissa rattningar av
leverantorsregistret sker i dag gemensamt centralt pad ekonomiavdelningen.
En gemensam hantering dven kring nyuppldgg av leverantorer skulle bli
mer effektiv och ge en sdkrare hantering.

Konsekvenser - leverantorsfakturahantering

Foljande konsekvenser har identifierats av arbetsgruppen i samband med
formulering av grianssnittsbeskrivning for leverantorsfakturahantering.

I ekonomisystemet finns det funktioner for att hantera skanning och EDI
(elektronisk datadverforing). Skanning innebér att en bild av fakturan
kopieras och blir atkomlig elektroniskt. Vissa filt oversitts sa att fakturan
kan behandlas vidare. Distribution, kontering och attest sker sedan elekt-
roniskt (workflow). Vid elektronisk dataoverforing (EDI) ankommer
fakturan elektronisk direkt frin leverantdren per fil. Aven hir sker
distribution, kontering och attest elektroniskt. Behovet av manuell hante-
ring av leverantorsfakturor kommer med tanke pa detta att minska. Dérut-
over &r kostnaden for en EDI-faktura lagre dn for en skannad sddan samt
att kostnaden for hantering av en pappersfaktura visentligt dverstiger
kostnaden for savil en EDI-faktura som for en skannad faktura. Med tanke
pa detta bor andelen skannade fakturor minska till férdel f6r EDI-fakturan.
Staden arbetar for ndrvarande med att ytterligare ansluta leverantorer for
EDI-fakturering eftersom kostnaden for leverantdrsfakturahanteringen blir
lagre.

Att fakturera elektronisk kraver funktionalitet hos leverantoren och ofta &r
det stora leverantdrer med stora volymer som har denna kapacitet. For de
leverantorer som inte har denna kapacitet forbereder staden ett inférande
av ett forsystem till leverantdrsreskontran som erbjuder majlighet for lev-
erantren att direkt i forsystemet registrera sin faktura till staden. Pa sa sétt
erhaller staden EDI-faktura dven frn dessa leverantorer.

I det gemensamma ekonomisystemet AGRESSO finns det en modul for
elektroniska bestillningar. Ett projekt har paborjats tillsammans med
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utvecklingsavdelningen for att infora modulen. Bestillningen gors i syste-
met och gar elektroniskt till leverantdren. Leverantdren skickar sedan en
elektronisk faktura tillbaka. Det elektroniska bestdllningsunderlaget jaim-
fors maskinellt med fakturan. Om ingen avvikelse finns, kan fakturan ga
direkt till betalning utan manuell fakturahantering. Godkénnande och
attest sker da vid bestéllningen och finns det ingen avvikelse mot fakturan,
sa behovs ingen ytterligare attestering.

Idagslédget utgor antalet skannade- och EDI-fakturor ungefar hilften av
fakturavolymen i staden. Ekonomiavdelningen har i uppdrag att successivt
oka antalet EDI-fakturor. Detta leder till ett fordndrat arbetssétt dir nor-
malflodet hamnar direkt for attest ute i verksamheten och gér sedan till
betalning. Avvikelsehantering kraver ofta handldggning av bestéllaren som
sjdlv tar kontakt med leverantdren. En eventuell hantering av gemensam
service skulle i1 dagslidget innebéra losryckta moment som dndé involverar
verksamheten och som ger liten nytta.

Kundfakturahantering
Grdnssnittsbeskrivning kundfakturahantering

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

Konsekvenser - kundfakturahantering

Majoriteten av stadsdelsforvaltningarnas kundfakturor kommer fran deras
verksamhetssystem, exempelvis dldreomsorg och omsorg om personer
med funktionshinder fran Paraplyet samt barnomsorgsavgifter fran BoSko.
Detta innebir att ekonomisystemet endast skickar ut kundfakturorna och
tar emot betalningen. Vid drendehantering kring kundfakturan maste
handlidggare pa ekonomiadministrationen dérfor alltid ha direktkontakt
med handlidggaren i verksamheten eftersom flertalet rattningar maste ske
direkt i verksamhetssystemet. Med detta resonemang erhélles ingen
effektivitet genom att forldgga viss hantering hos en gemensam service,
eftersom flertalet dndringar maste ske direkt i verksamhetssystemet och
dar gemensam service inte har tillgang till systemet.

Andelen manuella kundfakturor for stadsdelarna ar 2005 var 10% i for-
hallande till det totala antalet fakturor (manuella 79 000 st, totalt 757 000
st). Att forldgga de manuella kundfakturorna till en gemensam service ger

Projekt 6versyn av stadens administration

Slutrapport



AE

sid 95 (151)

darfor 1 dagsldget liten nytta. Dessutom kan bara delar av den manuella
kundfakturaprocessen hanteras via gemensam service eftersom avvikelse-
hantering oftast kraver kontakt med verksamheten.

Som ett led 1 att effektivisera kundfakturahanteringen, planeras inférande
av e-faktura till kunden (medborgaren). Denna tjdnst efterfrigas av vissa
malgrupper i dagslidget.

Anliggning

Vid érsskiftet 2005/2006 borjade stadsdelsforvaltningarna anvidnda anlidgg-
ningsmodulen i AGRESSO for att redovisa parkanldggningar. Med anled-
ning av detta har stadsdelsforvaltningarna ingen egen erfarenhet av an-
laggningsredovisning och kan darfor inte definiera ett grénssnitt.

Daglig bokforing
Grdnssnittsbeskrivning daglig bokforing

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

Generellt bedoms samtliga manuella bokforingsordrar bést hanteras av
forvaltningen. Eventuellt kan de bokforingsordrar som avser justeringar av
in- eller utgaende fakturor hanteras av en gemensam service. Dock ar det
bara ldmpligt om den ursprungliga fakturan ocksa 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
ekonomisystemet dr det numera mojligt att direkt registrera ordern i
systemet, utan manuellt skrivet underlag. En gemensam hantering av
bokforingsorder innebér i dagsliget i sé fall att bokforingsordern maste
skrivas tva ganger. 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
Grdnssnittsbeskrivning bokslut

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

Konsekvenser - bokslut

Att lata en gemensam service bista forvaltningarna med 16sryckta moment
ur bokslutsprocessen, skulle innebdra sma eller inga effektiviseringar. Den
gemensamma arbetsinsatsen blir for lag eftersom kompetens kring utred-
ningen vid eventuella differenser vid avstdmningsarbetet méaste ligga kvar
pa forvaltningen. Staden har en central kassa vilket innebir en central
hantering av alla in- och utbetalningar. Forvaltningarna redovisar inte
ndgot riktigt” bokslut eftersom en fullstdndig balansrdkning saknas.
Centralt finns en bokslutsgrupp pé ekonomiavdelningen som genomf{or
konsolideringsarbetet och som ocksa tar fram arsbokslutet. I dagsldget
finns alltsd redan en hantering pé forvaltningen och en gemensam
hantering pa ekonomiavdelningen. Att fordela en delméngd arbetsupp-
gifter fran forvaltningen till en gemensam service innebér i dagsléget att
tre parter tillsammans genomfor bokslutsarbetet.

SLUTSATS

Projektets slutsats dr att battre resursutnyttjande i dagslaget uppnés genom
att 1 dnnu storre utstrickning utnyttja det elektroniska flodet 1 det nya
ekonomisystemet. Detta sker genom vidareutveckling av processerna samt
inférande av nya moduler och ny version av ekonomisystemet. Den nya
versionen medfor forbattrade arbetssétt som ger ytterligare en mojlighet
till effektivisering. Effektiviseringen kommer dédrmed att uppsta lingre
fram i tiden. Pdgdende fordndringsarbetet maste fullfoljas for att kunna
uppnd de verksamhetseffekter som ett nytt ekonomisystem medfor. Forst
nér processerna ar optimerade och vil kidnda i organisationen kan stéllning
tas till om det finns ytterligare effektiviseringspotential genom en sam-
ordning i form ex gemensam service. Projektet lagger darfor, med hanvis-
ning till pdgaende utvecklingsarbetet inom ramen for det nya ekonomi-
systemet, inga forslag till forandringar inom ekonomiadministrationen.

For de mindre forvaltningarna bor mojlighet finnas att kdpa tjdnsten
ekonomiadministration, eftersom mindre forvaltningar oftast har en liten
bemanning och dérfor blir sérbara vid frdnvaro. De mindre forvaltningarna
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har relativt sma volymer och att bygga upp en gemensam service for sma
volymer ger inte stordriftsfordelar och ekonomisk barighet. Kop av
ekonomiadministration kan ske pa flera sétt; av forvaltningar som redan
idag erbjuder denna typ av tjdnster eller genom att flera mindre forvalt-
ningar gar ihop om en gemensam redovisningsfunktion.

SAMMANTAGEN EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL
OCH BERAKNING AV DENNA

BERAKNING AV EFFEKTIVISERINGSPOTENTIALEN

Av redovisningarna for respektive delprojekt ovan framgar vilken effekt-
iviseringspotential som bedéms finnas inom de berdérda funktionsomrad-
ena. For 1oneadministration, IT-administration och vixelfunktionerna
handlar det 1 huvudsak om att kunna utfora arbetsuppgifterna med ett farre
antal personer #n tidigare genom fordndrade arbetssitt och en fordndrad
organisation. For ink&p/upphandling och lokaladministration bedéms
effektiviseringspotentialen omfatta forstirkt kompetens och minskad sér-
barhet, forbéttrat systemstod, fordndrat arbets- och forhallningssédtt m m.
Till skillnad fran 6vriga funktionsomraden ser projektet hér snarare ett
behov av en utdkad bemanning.

Berédkningen av effektiviseringspotentialen forutsitter att samtliga berérda
forvaltningar omfattas av de forslag som projektet lamnar i denna rapport.

Personalkostnaderna varierar mellan olika personalkategorier. For att gora
en omrakning av antal arsarbetskrafter till monetéra termer har féljande
schablonmassiga drskostnader anvénts:

o Vixeltelefonist: 465 000 kr
e Loneadministrator: 515 000 kr
e [T-personal: 600 000 kr
e Upphandlare: 700 000 kr

I kostnaderna ingér forutom 16n en berdknad kostnad for lokaler, IT,
utbildning, utrustning, overhead m m. Projektet &r medvetet om att vissa
av dessa kostnader &r fasta (exempelvis lokalkostnader). Bedomningen ér
anda att forvaltningarna inom ca tre ar har kunnat anpassa sina verksam-
hetskostnader efter den minskade bemanning lokalt som f6ljer av projek-
tets forslag.
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SAMMANLAGD EFFEKTIVISERINGSPOTENTIAL

Den sammanlagda effektiviseringspotential som projektets forslag medfor
bedoms uppga till 217 mnkr arligen nir foreslagna fordndringar dr genom-
forda. Vid ett beslut om genomférande av forslagen senast vid arsskiftet
2006/2007 bedoms effektiviseringen vara genomford senast under 2009.

Ett beslut vid denna tidpunkt innebér att viss effektivisering beriknas
intrdffa redan under 2007 f6r att sedan 6ka for varje ar t o m 2009. Detta
innebér att den sammanlagda effektiviseringen t o m 2009 beréknas till
drygt 500 mnkr. Detta kommer att beskrivas mer utforligt i det kommande
forslaget till genomforandeplan.

Loneadministration, IT-administration och vaxelfunktion

Inom I6neadministration, IT-administration och vixelfunktionerna bedéms
stordriftsfordelar och samordningseffekter uppsta varfor resursinsatsen
(antal medarbetare) kan minska.

Sammantaget innebér det en mojlig bemanningsreduktion med 124 arsar-
betskrafter inom de avgransningar som gjorts (-42 %), motsvarar ca 68
mnkKr.

300
32
250 -
200 -
1335
150 17
100 87,5
50 | 118
60
0
Ar 2005 Ar2009

O IT-personal OO0 Loneadministrator O Véxeltelefonist

Vad giéller berdknat antal vixeltelefonister aterges i diagrammet ovan
enbart bemanningsutvecklingen for stadsdelsforvaltningarna. For fackfor-
valtningarna bedoms en mojlig bemanningsreduktion om ytterligare ca 5
arsanstédllningar. For att mer exakt kunna berdkna framtida bemannings-
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behov for fackforvaltningarna kravs ytterligare utredning dir hinsyn
maste tas till dels de vixelfunktioner som idag &r outsourcade, dels bolag-
ens andel av de gemensamma véxelfunktionerna inom stadsledningskont-
oret och fastighets- och saluhallskontoret.

De bedémningar av bemanningsbehov som gjorts baseras pa de volymer
som &r aktuella idag. Hanteringsvolymerna bestdmmer arbetsbelastningen
och didrmed ocksa det bemanningsbehov som kommer att finnas pa gem-
ensam service vid bibehallen effektivitet. Antaganden om volymer bygger
pa uppgifter som projektet erhallit dels via den interna nuldgeskartlagg-
ningen, dels genom externa jamforelser.

De hanteringsvolymer som bemanningsbehovet bygger pa for de olika
funktionerna ér foljande:

Loneadministration: 61 500 16nespecifikationer per manad.
IT-administration: 14 000 PC.
Vixelfunktion: 7 100 viaxelsamtal per dag (stadsdelforvaltningarna).

I det fall volymerna fordndras méste sannolikt ockséd bemanningen justeras
om man vid ett sddant tillfdlle inte funnit ytterligare effektiviserings-
mdjligheter som gor att man kan klara volymdkningar med befintligt antal
anstillda.

Upphandling, inkép och lokaladministration

Effektiviseringspotentialen inom upphandling, inkdp och lokaladmini-
stration dr relativt svarbedomd och bygger i storre utstrackning pa upp-
skattningar @n vad som géller for de andra omradena.

Sammantaget berdknas staden inom upphandlingsomradet kunna minska
kostnaderna med 75 mnkr netto (kostnaderna for en forstérkt organisation
inkluderade) genom ligre inkopspriser.

Effektiviseringspotentialen for inkdpsomrédet avser hogre avtalsfolj-
samhet vilket dr beroende av ett nytt avropssystem som berdknas ha en
arlig driftskostnad om 5 mnkr. Nettoeffekten berdknas har uppga till 15
mnkr arligen.

Den érliga effektiviseringspotentialen for lokaladministration berdknas till
59 mnkr. Kostnaderna for det nya systemstdd som projektet anser vara
nodvéndigt ar inte inrdknade. Det nddvéndiga i att ett nytt systemstdd for
lokaladministration utvecklas betonas av projektet i denna rapport. Det
innebér dock inte att den effektiviseringspotential som projektet anser
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finns inom lokaladministrationen &r avhéngigt detta. Det ska i samman-
hanget paminnas om att det pagar ett arbete inom stadsledningskontoret
som utreder forutsittningarna for ett nytt systemstod for lokaladmini-
stration. Detta arbete &r fortfarande 1 startskedet vilket gor att kostnaden
for ett nytt systemstdd inte kan beréknas i1 nuldget.

Projektets bedomning &r att den effektiviseringspotential som anges for
upphandling, inkdp och lokaladministration &r relativt forsiktig. Exem-
pelvis bedomer den referensgrupp som varit till knutet till delprojekt
lokaladministration att den berdknade investeringsdelen for lokaler &r 1agt
rdknad och att mélet bor vara att pé sikt kunna minska investerings-
volymen med upp till ca 10%. Kontakter med andra organisationer som
har erfarenhet av liknande effektiviseringsatgérder inom dessa omrdden
har gett vid handen att potentialen for att minska stadens kostnader
troligen &r betydligt storre.

EN GEMENSAM SERVICE

I enlighet med direktivet att sdrskilt analysera mojligheterna och proble-
men med en gemensam service har projektet vigt for- och nackdelar med
att inrdtta en sddan funktion inom stadens organisation. Projektets slutsats
ar att ndgra av de administrativa stdd- och servicefunktioner som varit
foremal for projektets Gversyn, ldmpar sig val att organisatoriskt placera i
en gemensam servicefunktion. Det frimsta skilet till detta dr att en samlad
administrativ funktion kan ge samordningseftekter och stordriftsfordelar
for funktioner som hanterar stora volymer och har relativt standardiserade
rutiner och arbetsprocesser samt att det ger goda forutsittningar for en
utveckling av arbetssétten. Vidare dr en gemensam funktion ocksa 1dmpad
for specialistkompetens som av olika skil inte kan finnas inom varje
organisation.

De nackdelar som identifierats handlar i huvudsak om hur och i vilken
omfattning som verksamheterna drabbas om stdd- och servicefunktionerna
varken organisatoriskt eller geografiskt finns i deras omedelbara nérhet.
En annan aspekt pa detta dr forstas att da effektiviseringen inom l6ne-
administration, IT-administration och véxelfunktionerna utgér ifrén en
minskad bemanning, s paverkas 1 hog grad den befintliga personalen
inom dessa omraden.

I det f6ljande redogors for vad projektet avser med en gemensam service,
vilka faktorer som dr viktiga for att den ska uppfattas som framgéngsrik
och effektiv, var i stadens organisation den ska vara placerad och juridiska
aspekter pa detta samt hur den ska finansieras.
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AVVAGNINGAR

En viktig framgéangsfaktor for en gemensam servicefunktion &r att den
uppfattas som en gemensam funktion for de den é&r till f6r och inte som en
central funktion dér det uppfattas som att de administrativa uppgifterna har
centraliserats.

Tjanster som tillhandahalls i en gemensam service ar oftast arbetsuppgifter
med omfattande volymhantering och som till h6g grad kan standardiseras
eller utfors av specialister. Traditionellt sett forekommer framfor allt stod-
och servicefunktioner inom exempelvis ekonomiadministration, upphand-
ling, IT-administration, personaladministration m m.

I en gemensam servicefunktion delar staden pa tjinster/resurser vilka ar
forlagda till en egen enhet (gemensam service) som har dessa arbets-
uppgifter som sin kdrnverksamhet. Tanken &r att serviceavtal uppréttas
mellan den gemensamma servicefunktionen och den mottagande enheten
(forvaltningen) for att bl a definiera arbetsfordelningen (avgrédnsningen)
och hur erséttningen for utford tjénst ska ske.

Det tjanstemannastyre som foreslds (se vidare under avsnittet om val av
organisation) kommer att ha inflytande pa utformning och forédndringar i
arbetssitt och hantering. I detta arbete 4r det i forsta liget viktigare att nd
en likriktad hantering &n en hantering som i alla delar &r optimal. Det &r
vésentligt enklare att gora senare justeringar fran en for staden gemensam
plattform &n fran en diversifierad hantering vilket &r fallet idag.

Ett syfte med att etablera en gemensam servicefunktion dr ofta att reducera
resursanviandningen och ddrigenom uppna en effektivisering. Minskad
resursanvandning dr emellertid sdllan den enda anledningen till att en
gemensam servicefunktion inrdttas. Genom att bryta ut delar av admini-
strationen fran forvaltningar och bolag och forldgga den till en sérskild
enhet, ges den en storre uppmérksamhet dn tidigare vilket ér en viktig
forutsittning for att kunna identifiera och forbattra arbetssétt. Administra-
tion blir pa sa vis en kdrnverksamhet i den nya organisationen vilket kan
ge en okad professionalism, ett storre fokus pa den administrativa persona-
lens behov av kompetensutveckling etc. Vidare synliggdrs stadens kostna-
der for administration béttre med en gemensam service och dkade mdjlig-
heter ges for s k benchmarking som innebaér att staden kan jimfora sig
med andra organisationer avseende hur man arbetar, om man &r kostnads-
effektiv osv.

Projektet bedomer vidare att det &r vésentligt mer kostnadseffektivt att
infora och/eller utveckla ett systemstod, med de fordjupade kunskaper
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dessa system kriver, pd en gemensam servicefunktion &n att implementera
sddana och utbilda administrativ personal inom varje forvaltning och
bolag.

Vid behov av fordndringar i systemstdd blir en gemensam servicefunktion
en tydligare motpart och kravstéllare till leverantorer samtidigt som man
dé det behovs kan erbjuda ett samlat utbildningspaket for forvaltningar
och bolag.

En samlad administration utgdr ocksa en béttre plattform for framtida
fordndringar. Vid exempelvis en omorganisation av stadens forvaltningar
ar en gemensam servicefunktion mer flexibel och enklare att anpassa till
de nya forutsittningarna.

De nackdelar med en gemensam servicefunktion som projektet har
identifierat handlar i huvudsak om att det stadsovergripande perspektiv
som projektet haft i sin utredning kan medfora att en enskild forvaltning
kan uppfatta forslagen som att den administrativa servicen inte forbéttras.
Ska man nd effektivitet i en gemensam service och uppna de skalfordelar
som efterstravas ar enhetliga processer och granssnitt en forutsittning. En
gemensam service som skall bedrivas kostnadseffektivt kan inte anpassa
sig till varje forvaltnings sérskilda dnskemal utifran hur administrationen
ser ut dir idag. Effekten av att gora servicenivan mer enhetlig blir troligen
ocksa att ndgra verksamheter kommer att uppleva en forbéttring av den
administrativa servicen medan andra kan tycka att ingen forbéttring skett
(beroende pa utgéngsliget).

Vidare finns det naturligtvis ett vdrde i att ha ”sin” loneadministrator eller
PC-tekniker ndra sin egen verksamhet — sévil geografisk som organisa-
toriskt. Detta ”vérde” dr emellertid svart att méta, bl a eftersom det trolig-
en 1 forsta hand &r medarbetare i administratdrens omedelbara nérhet
(samma korridor/byggnad) som kommer att paverkas av det faktum att det
framdeles 1 huvudsak handlar om telefonkontakter med den “egna”
administratoren.

Inom vissa organisationer forekommer ocksa en intern samordning av
tjénster, exempelvis att en person kombinerar véxeltelefonistuppgifter med
att arbeta i receptionen. Detta kan innebéra organisatoriska svarigheter da
den ena arbetsuppgiften inte ldngre ska utforas pd forvaltningen.

Ytterligare en nackdel med en gemensam servicefunktion for vissa adm-
inistrativa funktioner kan vara att det forsvarar for organisationerna att
finna placering for medarbetare med anpassade arbetsuppgifter.
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I en avvédgning mellan de for- och nackdelar med en gemensam service-
funktion som ovan beskrivits bedomer projektet att fordelarna Gvervéger
for vissa av de arbetsuppgifter och processer som projektet analyserat.
Hérav foljer att projektet foreslar att en gemensam servicefunktion inréttas
i staden i enlighet med vad som tidigare angivits.

Relationen mellan stadsledningskontoret och en gemensam
servicefunktion

En gemensam servicefunktion &r inriktad pa att erbjuda operativ service
till stadens olika verksamheter. Den har i1 den rollen ingen styrande uppgift
mer 4n att svara for att det skapas enhetliga processer och arbetssétt inom
staden for att uppritthalla en god effektivitet och en jimn kvalitetsniva
inom ramen for de uppgifter som forlaggs dar.

Stadsledningskontoret har en strategisk roll med uppdrag att styra, folja
upp och utveckla stadens verksamheter samt att samordna stadsdvergrip-
ande fragor. Samtidigt bedrivs det idag inom stadsledningskontoret verk-
samhet som inte &r av strategisk art. Genom att skapa en gemensam
servicefunktion 6ppnas mojligheter att ytterligare renodla stadslednings-
kontorets verksamhet och forldgga delar av det arbete som 4r av mer
operativ karaktir till den gemensamma servicefunktionen.

En del av den effektiviseringspotential som identifierats dr forknippat med
nytt, forbéttrat eller battre anvint systemstdd. En angrinsande fraga till
projektets uppdrag &r den principiella fragestdllningen var bl a system-
forvaltning for gemensamma stodsystem skall utforas. Projektet har
definierat tre begrepp/roller som beror fragestéllningen:

»  System/konceptdigarskap: Stadens bestillare/ansvarige for en
applikation. Systemégarrepresentanten dr den som systemleveran-
toren har kontakt med och normalt skriver avtal med i samband
med inforande och/eller uppgradering.

»  System/konceptutveckling: Ansvarar for utveckling av storre
omfattning &n det som ryms inom ramen for den 16pande
systemforvaltningen.

»  System/konceptférvaltning: Ansvarar for 16pande intrimning och
att vidareutveckling, effektiviseringar och forbéttringar av
systemet/applikationen blir genomforda (internt/externt).

»  System/konceptadministration: Hanterar I6pande uppdatering av
exempelvis inlagda attestregister eller andra behorigheter i
systemet.
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Utifrén dessa definitioner kan sedan ett principiellt resonemang foras om
var inom stadens organisation respektive funktion bor vara placerad,
exempelvis om viss funktion kan placeras i en gemensam servicefunktion.
Projektet har inte ndirmare granskat detta men kommer inom ramen for
genomforandeplaneringen att analysera fragan.

VAL AV ORGANISATION

En etablering av en gemensam service inom staden stéller fraigan om var
inom organisationen denna enhet bor placeras. Projektet bedomer att det
finns fyra olika organisatoriska alternativ enligt f6ljande:

En befintlig forvaltning.

En ny forvaltning.

Ett befintligt bolag/nytt bolag som dgs direkt av staden.

Ett befintligt bolag/nytt bolag som dgs av Stockholms Stadshus
AB.

e

Juridiska omstéindigheter

En omstindighet att beakta i valet av organisatorisk tillhdrighet for en
gemensam service, dr det upphandlingsrittsliga perspektivet. Vad giller
alternativet dér forvaltningarna kdper administrativa tjénster frdn annan
forvaltning (befintlig eller ny) foreligger inte nagra upphandlingsrattsliga
hinder. Lagen om offentlig upphandling (LOU) omfattar inte kop inom
den juridiska personen Stockholms stad.

I frdga om de kommunala bolagens anskaftning ar ldget ndgot annorlunda
eftersom en viss upphandlingsrittslig friga méaste beaktas. Utgangspunk-
ten &r att bolagen anses vara upphandlande enheter enligt LOU och enligt
huvudregeln maste bolagen genomfora en upphandling vid anskaffning av
tjanster (exempelvis administrativa stodfunktioner).

Pa begéran av projektet har stadens juridiska avdelning gett ett utlatande
(P M, dnr 669-000983/06) gillande bolagens mojlighet att kopa tjdnster av
annat bolag eller av forvaltning samt forvaltningarnas mojlighet att kopa
tjdnster av ett bolag. Juridiska enhetens utlatande i fragan kan kort sam-
manfattas med att &ven om EG-domstolens praxis kan ge en mojlighet for
bolag och forvaltningar att kdpa tjdnster av ett bolag utan foregaende upp-
handling bedoms rattslidget sa oklart att bolagsalternativet vad géller place-
ring av en gemensam service bor undvikas. Detta oavsett om bolaget ir
direktigt av staden eller 4gs av Stockholm Stadshus AB.
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Det bor ndmnas att en merkostnad for i vart fall de kommunala bostads-
bolagen, Stockholms Stadshus AB och St:Eriks Forsdkrings AB uppkom-
mer vid k&p av tjanster fran ett annat bolag (alternativ 3 och 4 ovan) i
form av mervérdesskatt som inte kan dras av. Effekten av detta &r att en
gemensam servicefunktion méste vara mer dn 20% mer effektiv én dagens
lokala administration péa dessa bolag for att vara ett attraktivt alternativ.
Utifrén den procentuella effektiviseringspotential som enligt bedomningen
finns inom forvaltningssektorn ar en sadan effektiviseringsmojlighet inte
orimlig (utan snarare trolig).

Projektets forslag

Med anledning av att projektet inte kan se ndgot som talar for att placera
en gemensam service i ett bolag framfor att placera den i en forvaltning
(ny eller befintlig) anser projektet att den juridiska omsténdigheten far
avgora fragan. Detta innebér att projektet foreslar forvaltningsalternativet.
Problemet med bolagens kop kvarstdr, men eftersom bolagen foreslas
anslutas till gemensam service forst i ett senare skede kan det rittsliga
laget hunnit klarna nér det blir aktuellt. Vid den tidpunkten kan det ocksa
finnas andra skal till att omprova forslaget om att placera en gemensam
servicefunktion i en forvaltning.

Vad giller de tva kvarvarande alternativen, befintlig alternativt ny forvalt-
ning, kan projektet se bade for- och nackdelar med bégge. Det ska nimnas
att projektet analyserat ytterligare en mojlig organisatorisk 16sning for en
gemensam service namligen att bygga vidare pa nadgon eller nigra av de
befintliga samarbeten som redan forekommer inom stadens organisation.
Projektet har emellertid valt bort detta alternativ eftersom det troligen
skulle innebira att flera olika gemensamma servicefunktioner skulle
bildas. Projektet bedomer att en sddan organisatorisk 16sning inte skulle ge
tillrackliga forutsittningar for att uppna de effektiviseringar som en
gemensam service berdknas ge eftersom inte tillrickliga stordriftsfordelar
skulle uppnés. Styrningen av dessa skulle ocksd kompliceras d4 de inte
skulle vara renodlade serviceorganisationer vilket troligen skulle vara till
men for mojligheten att dndra pd invanda arbetssétt och rutiner.

Vad giller alternativet befintlig forvaltning” bedomer projektet att detta
endast kan komma ifrdga om man véljer en forvaltning som inte har
ansvar for en eller flera stora kdrnverksamheter av sddan omfattning att en
gemensam servicefunktion 16per for stor risk att f4 en underordnad roll.
Fortfarande ska man ha i minnet att en viktig framgéngsfaktor for en
gemensam servicefunktion dr att de administrativa tjansterna ar i fokus
enligt tidigare fort resonemang. Pa grund av storlek och omfattande
verksamhetsansvar bedomer projektet darfor att stadsdelsforvaltningarna
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och de storre fackforvaltningarna inte dr lampade for att harbargera en
gemensam servicefunktion.

Fordelar med en befintlig forvaltning &r att detta skulle innebédra laga
kostnader for overhead och nimnd eftersom dessa redan finns. Nackdel-
arna ar dock att den nya verksamhet som forvaltningen i fraga ska hantera
kommer att ”blandas” med annan verksamhet och som riskerar att inte ge
nagra synergieffekter samtidigt som den befintliga verksamheten riskerar
att hamna i skymundan (mindre f6rvaltningar).

Projektet bedomer att en ny forvaltning skulle ge stora mdjligheter till att
bygga upp och etablera en verksamhetskultur som utgar fran ett tydligt
kundfokus och en utpriglad serviceverksamhet. Hir skulle en ny ledning
helt kunna fokusera péa uppdraget att utfora stod- och serviceuppgifter till
forvaltningar och bolag. Den nackdel som projektet uppfattar med att
starta en ny forvaltning ar att kostnaderna for overhead etc skulle vara
hogre én om den gemensamma servicefunktionen placerades i en befintlig
organisation. Dessutom kan det uppfattas som motsigelsefullt att staden
bildar en ny forvaltning som enbart har till uppgift att sélja administrativa
tjanster ndr syftet med oversynen av stadens administration ar att reducera
kostnaderna for denna for att kunna omfordela medel till kirnverksam-
heterna. Detta problem” dr troligen mest av psykologisk art eftersom
syftet med en gemensam servicefunktion trots allt &r att staden ska kunna
hantera stod- och servicefunktionerna mer kostnadseffektivt 4n tidigare.

Avvigningen mellan dessa tva alternativ har gett vid handen att projektet
foreslér att staden inrdttar en ny forvaltning som har 1 uppdrag att till
forvaltningarna (i ett forsta steg) sélja vissa administrativa tjanster i
enlighet med de fOrslag till effektiviseringar som redovisas i denna
rapport, d v s att den nya forvaltningen utfor administrativa uppgifter at
forvaltningarna. Projektet bedomer att den administrativa verksamhet som
den nya organisationen ska utfora dr av en sddan omfattning att det
motiverar att staden inréttar en ny forvaltning.

FINANSIERING

En gemensam service kan finansieras antingen genom avgifter eller gen-
om anslag. Projektets uppfattning ar att en gemensam servicefunktion i
staden ska vara intéktsfinansierad. Fordelarna med avgiftsfinansiering &r
att kostnaderna for den gemensamma servicens tjanster blir tydliga vilket
ar en mycket viktig framgéngsfaktor. Detta dr ocksa viktigt for den tro-
vardighet som den gemensamma servicefunktionen behdver for att fa en
acceptans 1 organisationen. Genom att avtal uppréttas mellan kund och
leverantdr blir priset for en utford tjanst tydligt och vad man betalar for.
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Att man vet vad administrationen kostar &r ocksa en forutsittning for att
kunna gora jaimforelser med andra serviceorganisationer i syfte att bedoma
om man bedriver en kostnadseffektiv verksamhet.

Avseende avgiftsfinansiering finns tva grundliggande modeller som den
gemensamma servicefunktionen bor anvénda sig av

* Abonnemang for transaktionsintensiva tjénster sdsom exempelvis
l6nehantering och IT-administration. Kunden betalar per
l16nespecifikation, per PC etc.

»  Uppdragsfinansiering kan vara aktuellt for exempelvis
upphandlingstjénster eller tjénster inom lokaladministrationen dér
ersittning utgar per genomford upphandling, per genomfort
ombyggnadsprojekt etc.

Hur intdktsfinansieringen i detalj ska utformas far beslutas om i ett senare
skede.

STYRNING

Projektets principiella uppfattning ar att den nya forvaltningen bor vara
tjdnstemannastyrd. Denna styrning bor utforas av representanter for
forvaltningar och bolag och ha till uppgift att utveckla styrformer for den
gemensamma servicefunktionen och verka for att kund/ leverantors-
relationen mellan den gemensamma servicen och kunderna kontinuerligt
forbéttras och utvecklas. Tjénstemannastyrningen har siledes att bevaka
forvaltningarnas och bolagens intresse i fragan.

Resonemanget om hur en gemensam servicefunktion bor styras ér av
principiell karaktér, da projektet inte ndrmare har studerat forutsétt-
ningarna for hur ett tjinstemannastyre ska utformas. Fragan bor utredas
vidare 1 det fall beslut tas om att inrdtta en gemensam servicefunktion.
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BILAGEFORTECKNING

Bilaga

1.  SWOT-analys av projektets forslag till borldge (IT-adminstration).

2. Processer och arbetssétt (IT-administration).

3. Ansvarsfordelning, processer och granssnitt — gemensam
service/forvaltningar (personaladministration).

4.  Faktorer som paverkar effektivitetsmalséttningen
(personaladministration).

5. Fakta om stadens telefoni (kontorsadministration).

6.  Erfarenheter fran andra verksamheters véxelfunktioner
(kontorsadministration).

7. Utveckling inom telefoniomradet (kontorsadministration).

8. Sammanstéllda berdkningar (kontorsadministration).
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SWOT-analys av projektets forslag till

borlage
Styrkor Svagheter
13. En kontaktviag (SPOC*) for alla drenden 7. Minskad lokal personkénnedom
14. Hogre grad av samlat ansvar 8. Férre folk pa plats lokalt
15. En (1) identisk infrastrukturell IT-miljo 9. Hanterar endast frdgor inom SLA
16. IT ar kdrnverksamheten (serviceavtal)
17. Samlad/delad kompetens 10. Omfattar inte IT i skolan eller andra publika
18. Hogre kompetensutvecklingsgrad IT-miljéer
19. Kraftigt minskat personberoende 11. Omfattar inte lokala verksamhetssystem
20. Alltid nédgon pa plats 12. SPOF** p g a konsolideringen
21. Kan tydligt redovisa (och ddrmed optimera)
IT-kostnaderna
22. Tydliga "best practice”-processer (ITIL)
23. Inget gors okontrollerat
24. Allt visentligt dokumenteras
Maojligheter Hot
15. Effektivare drift & service 10. Upplevs som centralisering (negativt)
16. Snabbare problemlosning 11. Lagre kvalitet p g a motvilja till fordndringen
17. Minskat antal incidenter 12. Sma fel i t ex datakom. ger stora effekter
18. Effektivare dvervakning (SPOF*%*)
19. Jamnare och hogre kvalitet 13. Arbetet med IT som verksamhets- och
20. Vem som helst kan logga in var som helst ledningsfraga blir lidande.
21. Stabilare IT-miljo 14. Sadant som faller mellan stolarna kan ingen ta
22. Sakrare IT-miljo i.
23. Hogre supporttillgénglighet 15. IT-stddet till den publika miljon blir lidande
24. Lagre kostnader for infrastrukturellt 16. Lokala kostnader kvarstdr p g a oforméga att
grundutbud ta hem rationaliseringspotentialen
25. Lagre kostnader for infrastrukturella 17. Beslut om omedelbar outsourcing
tillaggstjanster 18. Personalflykt till externa foretag
26. Mojliggor 24h-forvaltningen
27. Organisatoriska fordndringar teknikoberoende
28. Littare att genomfora tekniska forédndringar

* SPOC=Single Point of Contact (en kontaktvig istillet for flera)
** SPOF=Single Point of Failure (ett fel pa ett enskilt stélle pdverkar hela IT-miljon).
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Analys av borliigets styrkor

1. In kontaktviag (SPOC) for alla drenden inom det
infrastrukturella I'T-stodet

Att anvindarna har en (1) kontaktvag in for alla sina drenden
(SPOC = Single Point of Contact) medfor en méngd saval kort-
som langsiktiga fordelar. Nagra av dem som beror stadens IT-
anvindare har redogjorts for i. En annan fordel med projektets
forslag ar att dven interna och externa leverantorer far en (1)
kontakt vad géller det infrastrukturella IT-stodet vilket avsevirt
borde forenkla relationerna med dessa (t ex Stokab och TietoEnator
men ocksé leverantorer av PC m m).

2. Hogre grad av samlat ansvar

I nuldget ar det infastrukturella IT-stodet 1 staden distribuerat. Vad
géller t ex e-postsystemet GroupWise innebér detta att de enskilda
forvaltningarna har lokalt ansvar for vissa delar av systemet medan
TietoEnator har centralt ansvar for andra. Detta stéller till problem
vad géller ansvarsfragan och den i KITT-avtalet uttalade
ambitionen att e-post ska kdpas av staden och levereras av
TietoEnator som #dnst. Om TietoEnator (vilket foreslés utredas 1
samband med framtagandet av genomf6randeplanen) i och med
den konsolidering projektet foresléar far det fullstindiga ansvaret
for e-postsystemet pa serversidan forsvinner denna problematik.

3. En (1) identisk infrastrukturell basplatta

En standardiserad IT-miljo &r inte bara en forutséttning for
gemensam service, det dr ocksd en forutséttning for lagre drifts-
och utvecklingskostnader och en effektivare IT-anvindning (vilket
tillsammans med fordelarna med detta redogjorts for i
huvudrapporten).

4. IT ir kidrnverksamheten for gemensam service

IT 4r pa ménga stéllen 1 staden idag inte en prioriterad fraga och pa
vissa hall dr inte ens I'T-verksamheten organiserad som en egen
avdelning eller enhet. I en organisation for gemensam service ar IT
och service kdrnverksamheten for de som arbetar dir. Detta ger
betydligt battre forutsittningar for en effektiv IT-verksamhet med
personal som trivs och utvecklas. Det kan ocksa skapa en storre
attraktionskraft vid rekryteringar.
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5. Samlad/delad kompetens

Spetskompetens inom olika relevanta omraden kommer hela
staden till gagn om den placeras i gemensam service. En stor del
av de skillnader nuldgeskartlaggningen visar 1 kostnad/kvalitet
mellan férvaltningarna och bolagen beror enligt projektets mening
pa att vissa forvaltningar/bolag lyckats rekrytera och behélla sadan
spetskompetens medan andra inte har gjort det, med lagre kvalitet
och/eller hoga personal- och konsultkostnader som f6ljd. De som
har lyckats rekrytera och behalla sddan kompetens har dock séllan
full beldggning pa den. Hogt kvalificerad personal far till f6ljd av
detta i nuldget 14gga mycket tid pa mindre kvalificerade
arbetsuppgifter.

6. Hogre kompetensutvecklingsgrad

Med kompetensen samlad pé ett stélle och med IT som
kérnverksamhet 6kar ocksd kompetensutvecklingsgarden for dem
som arbetar dér. Det &r stor skillnad pé att vara mer eller mindre
ensamarbetande I T-personal i en enskild forvaltning och pé att
arbeta i ett stort team bestdende av bade bred och djup kompetens
inom IT-omrédet.

7. Kraftigt minskat personberoende

Beroendet av enskilda nyckelpersoner lokalt pa enskilda
forvaltningar forsvinner i gemensam service. De forvaltningar som
projektet i nuldgeskartliggningen konstaterat lyckats bast i sin
lokala IT-drift har oftast gjort detta just genom férekomsten av
enskilda nyckelpersoner. Dessa forvaltningar héller en hog kvalitet
men dr samtidigt ocksa vildigt sarbara. Om en eller ett par
personer &r sjuka, dr pa semester eller rent av séger upp sig riskerar
den hoga kvalitet som byggts upp att raseras.

8. Alltid nagon pa plats

Gemensam service hanterar stora anvindarvolymer och maste
darfor ocksa ha relativt manga anstéllda. Oavsett semestertider,
lunch, sjukdom mm kommer det alltid att finnas personal pa plats i
gemensam service de tider verksamheten efterfragar det. I ménga
verksamheter idag dr det inte ovanligt att man ibland sdker ndgon
pa sin lokala IT-funktion utan att fa svar, 4&ven om det r under
ordinarie kontorstid.
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9. Kan tydligt redovisa (och optimera) I'T-kostnaderna

Man brukar séga att det man miter kan man ocksa paverka.
Gemensam service foreslds vara intdktsfinansierat genom
serviceavtal med sina kunder (SLA). I dessa serviceavtal ska
framga exakt vad det dr kunden betalar for. Detta kommer att
tvinga fram hogsta mojliga nivd av kostnadseffektivitet - kunderna
kommer inte att ndja sig med mindre. Om inte gemensam service
kan vara det mest kostnadseffektiva alternativet for staden ur ett
stadsovergripande perspektiv ska inte heller gemensam service
vara leverantor av detta. Projektet anser att forst ndr gemensam
service byggts upp i tillricklig volym bor en eventuell
konkurrensutsittning dvervigas.

10. Tydliga ”best practice”-processer

Gemensam service foreslas bygga sin verksamhet baserad pa ITIL-
processer. ITIL ar en internationellt vedertagen, processinriktad
modell f6r hur IT kan drivas effektivt och serviceinriktat. Tack vara
ITIL minskar kraftigt behovet av att uppfinna egna processer och
arbetssitt.

11. Inget gors okontrollerat

Genom att agera SPOC (se ovan) och genom inforandet av
relevanta ITIL-processer kommer allt som sker av relevans att vara
ként for den gemensamma serviceorganisationen. Inga betydande
fordndringar kommer heller att genomforas okontrollerat. Detta
minskar kostnaderna och reducerar kraftigt antalet problem och
incidenter jamfort med nulédget.

12. Allt visentligt dokumenteras

Genom inforandet av relevanta ITIL-processer sékerstills att allt
av nutida eller framtida intresse dokumenteras. Aven detta minskar
kostnaderna och reducerar kraftigt antalet problem och incidenter
jamfort med nuldget.
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Analys av borligets svagheter
1. Minskad lokal personkinnedom

Niér stadens [T-stod omorganiseras till gemensam service
forsvinner ocksa delar av den lokala personkédnnedom och de
personliga relationer som finns mellan IT-anvéndarna och
forvaltningslokal IT-personal. Projektets uppfattning ar dock att
fordelarna med gemensam service med rdge uppviger de
eventuella nackdelar detta kan medfora, vilket ocksé redogjorts for
ingdende 1 huvudrapporten. Behovet av lokal IT-personal pa plats
vad géller det infrastrukturella IT-stddet ar enligt projektets
uppfattning dverskattat (se dven analys av svaghet nummer 2
nedan).

2. Firre folk pa plats lokalt

En av fordelarna med gemensam service ér att farre [T-tekniker
behovs for att upprétthélla [T-stddet. Detta kan upplevas som en
svaghet for de som dr vana att ha tillgang till snabb service och
support pa plats. Erfarenheter visar dock att genom inférandet av
gemensam service pa det sitt projektet foreslar sa minskar antalet
drenden (incidenter) kraftigt tillsammans med behovet av lokal
support pa plats (fler drenden kan t ex hanteras dver telefon).
Projektet foreslér dock initialt en geografiskt distribuerad
organisation med bilburna IT-tekniker i lokalomrédet. I de fall
lokal support pd plats behovs kan denna éven 1 projektets borldge
enligt forslaget instdlla sig pé relativt kort tid.

3. Hanterar endast friagor inom SLA (enligt avtal)

Eftersom den service som ges fran gemensam service foreslas vara
avtalsreglerad kan det uppsté situationer da kunden har behov av
IT-stod som inte dr reglerat i avtalet. Att gemensam service foreslds
etableras internt i1 staden (och inte via outsourcing) bor dock oka
flexibiliteten infor sddana situationer. Avtal/6verenskommelser
maste 1 mojligaste mén utformas som técker de viktigaste behoven.
Behov som eventuellt inte omfattas av radande
overenskommelse/avtal kan dock varje forvaltning fortsétta hantera
med lokal IT-kompetens om sa dnskas alternativt kdpa av
gemensam service i form av tilldggstjanster.
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4. Omfattar inte IT i skolan eller andra publika I'T-miljoer

Gemensam service kan inte kostnadseffektivt hantera en icke
standardiserad IT-miljo (t ex drift och support av datorer for barnen
i forskolemiljé). Aven IT i skolan och andra publika IT-miljder
foreslas pa sikt omfattas av gemensam service men innan detta ar
mdjligt krévs en standardisering av dessa. Optimalt vore om

S:t Erik Adm Net och S:t Erik Edu Net forst integrerades till ett
och samma nét (en och samma infrastruktur). Detta arbete dr ocksa
nagot projektet foreslar att staden snarast paborjar. Liknande har
genomforts eller r pa vig att genomforas 1 andra kommuner. Dir
finns ingen skillnad pa exempelvis en PC for eleverna i skolan och
en PC for tjinsteménnen pé ett forvaltningskontor.

5. Omfattar inte lokala verksamhetssystem

Projektet har hela tiden avgransat Gversynen till att inte omfatta
lokala verksamhetssystem. Detta har av ménga betraktats som en
styrka — verksamhetsspecifik IT bor hanteras nira verksamheten
och av verksamhetens egen personal. For forvaltningar med sma
eller fa lokala verksamhetssystem kan detta dock ses som en
svaghet. Att hantera dessa lokala system upptar pé vissa hall inte
tillrdckliga resurser for att ensamt engagera en anstéllning. Vem
ska da hantera detta i projektets forslag till borlage? Projektet
rekommenderar att varje forvaltning i det minsta behaller lokal IT-
kompetens i form av en bestéllarfunktion (t ex IT-samordnare eller
motsvarande pa hel- eller deltid efter behov). Finns behov av
hantering av lokala verksamhetssystem enligt ovan bor dven detta
forslagsvis aligga denne ”IT-samordnare”. Lis mer om detta under
avsnitt ’5 Fortsatt utveckling” i huvudrapporten.

Det finns dock ytterligare en svaghet i forslaget som passar in
under denna rubrik. Som styrka i det foreslagna borldget har
angivits den SPOC (Single Point of Contact) som uppstar vad
géller den samlade infrastrukturen och de gemensamma
verksamhetssystemen. [T-anviandare i verksamheter med drift- och
supportansvar for lokala verksamhetssystem kommer i borliget
dock fortfarande ha minst tva kontaktvégar vid behov av IT-
support (den gemensamma infrastrukturen och de lokala
verksamhetssystemen). Under avsnitt”5 Fortsatt utveckling”
foreslér projektet att staden dven bor utreda hanteringen av lokala
verksamhetssystem. Problematiken ovan dr ndgot som talar
ytterligare for detta.
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SPOF (Single Point of Failure) pa grund av konsolidering

Att samla gemensamma resurser pa en och samma plats innebér att
fler drabbas av eventuella problem som uppstar.
Kommunikationsavbrott i stadsnétet t ex far helt andra
konsekvenser 1 borldget dn det far 1 nuldget. Denna svaghet maste
hanteras.

Analys av potentiella mojligheter med borliiget

1.

Effektivare drift & service

De framsta fordelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Snabbare problemlosning

De framsta fordelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Minskat antal incidenter

De framsta fordelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Effektivare overvakning

Med gemensam service kan hela infrastrukturen évervakas dygnet
runt till 1dg kostnad. Detta ger snabbare svar vid fragor och
snabbare atgird vid problem (eftersom problemen uppticks
tidigare).

Jamnare och hogre kvalitet/kostnadseffektivitet

Fordelarna som beskrivits i punkterna ovan kommer vad projektet
erfar att leda till en sammantaget betydligt hdgre kvalitet i IT-
stodet dn vad som &r aktuellt 1 nuldget. Kvaliteten/
kostnadseffektiviteten kommer ocksa att bli jémnare da den
kommer att vara gemensam for hela Stockholms stad.

Vem som helst (anstiilld) kan logga in var som helst

Detta kan tyckas vara en obetydlig fordel da det 4r fa som har
behovet av att logga in pa andra forvaltningar/bolag 4n dér man ar
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anstilld. Behovet finns dock for en del och sérskilt inom vissa
yrkesgrupper, bl a larare som undervisar pé olika skolor i olika
delar av staden. Dessutom finns administrativa och mer langsiktiga
fordelar med att anvindarna kan ha ett ”Stockholms stads”-konto
och inte ett konto knutet till den enskilda forvaltningen/bolaget.

7. Stabilare infrastrukturell I'T-miljo (hogre tillganglighet)

Den kontroll och struktur som upprittas kring IT-stodet i och med
det projektet foreslar innebar med storsta sannolikhet en ur det
stadsovergripande perspektivet betydligt stabilare [T-milj6 &n vad
som dr aktuellt i dagsldget. Detta medfor farre avbrott for IT-
anvindarna vilket 1 sig ger 6kad effektivitet dven i den verksamhet
IT-stodet ar till for.

8. Sikrare infrastrukturell I'T-miljo

Det ér idag svart for varje enskild forvaltning/bolag att uppritthalla
en tillrackligt hog kompetens inom sdkerhetsomridet. Det &r inte
heller ekonomiskt forsvarbart att anlita konsulter som gor samma
sak pa varje stille. I en standardiserad och konsoliderad miljo
(gemensam service) ar sdkerhetskompetensen skalbar for hela
Stockholms stad. Gemensam service ger dessutom bittre forutsitt-
ningar for overvakning och proaktivt sdkerhetsarbete. Det dr en sak
att reparera nér en skada har hint, en annan sak att se till att den
inte intraffar. Varje forvaltning har idag sma resurser och mojlig-
heter att bedriva detta arbete.

En gemensam infrastruktur gor detta mdjligt och betydligt mer
effektivt. Snabbare uppdatering av virusskydd &r ett annat

exempel. Nar nya virus dyker upp dr det brattom att uppdatera
virusskyddet. Vid en gemensam service sker en kontinuerlig dialog
med leverantdren och uppdateringar kan ske for hela staden pa
mycket kort tid (dven om angreppet sker pa t ex nyérsnatten). Nar
nagot trots vervakningen hénder dr det mojligt att i princip stdnga
hela systemet pa mycket kort tid och att snabbt analysera vad det ar
som har hént.

Slutligen ger gemensam service i en standardiserad [T-miljo béttre
forutséttningar for att dela pd avancerat systemstod. Inloggning
med exempelvis smarta kort krdver system som é&r skalbara for hela
staden. Det dr inte rimligt att varje forvaltning/bolag ska gora dessa
investeringar sjdlva.
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9. Hogre supporttillgiinglighet (alltid nigon som svarar)

Det kommer alltid att finnas personal i en gemensam service som
tar emot anvindarnas drenden oavsett sjukdom, lunchtider mm. I
dag ér det inte ovanligt att IT-personal pa olika forvaltningar/bolag
av diverse skél inte gr att nd under vissa perioder (om t ex nagra
ar pd lunch samtidigt som ndgon annan &r pa kurs). Dessutom
forvintas ett okat antal drenden kunna l6ser direkt i telefon i och
med det projektet foreslar.

10. Ligre kostnader for infrastrukturellt grundutbud

Férre IT-anstéllda, mindre méngd hérdvara (p g a konsolideringen),
battre avtal (I4gre priser p g a 6kade volymer) mm leder allt
sammantaget till en ur det stadsovergripande perspektivet betydligt
lagre kostnad for det infrastrukturella IT-stodet én vad som é&r fallet
idag.

11. Lagre kostnader for infrastrukturella tilléiggstjéinster

Att upprétthalla support och sékerstilla drift utanfér ordinarie
kontorstid dr kostsamt nér det maste hanteras pa flera olika stéllen
istéllet for pd ett. Att exempelvis forldnga den tid IT-funktionens
Service Desk tar emot drenden blir betydligt billigare i gemensam
service. Under exempelvis ett bokslutsarbete kan 24 olika IT-
funktioner (S:t Erik Net-forvaltningarna) ha jour l6rdag-sondag
medan 2-3 personer kan hélla jour for hela staden i en gemensam
servicefunktion.

12. Mojliggor 24h-forvaltningen

I ITP (Informationsteknisk Plattform) anges en dkad grad av
standardisering av stadens IT-milj6 vara en forutsittning for den
s.k. 24h-forvaltningen (tjugofyratimmarsforvaltningen). Delar av
det projektet foreslar utgor en viktig del av genomfoérandet av ITP.

13. Organisatoriska forindringar blir teknikoberoende

Med en (1) gemensam och verksamhetsoberoende infrastrukturell
IT-milj6 kan verksamheten organisera sig hur den vill oberoende
av den infrastrukturella tekniken. Detta dr 14ngt ifran sanningen
idag. En omorganisation av t ex stadsdelssektorn skulle om den
genomfordes idag vara likstillt med ett mycket stort, omfattande
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och kostsamt tekniskt och IT-organisatoriskt fordndringsprojekt.
14. Littare att genomfora gemensamma tekniska forindringar

Om det exempelvis skulle bli aktuellt att byta e-postsystem eller
katalogtjdnst genomfors detta betydligt enklare och mer kostnads-
effektivt i en standardiserad och konsoliderad IT-milj6 &n 1 nuldget.

Analys av potentiella hot i borliget
1. Upplevs som centralisering (negativt)

I nuldgesanalysen har det framkommit att det finns en stark misstro
till centrala initiativ och 1dsningar i staden (en stark misstro till
stadsledningskontoret). Manga som hort talas om projektets forslag
har ocksa spontant gjort jaimforelser med Stockholms stads Data
Service (SSDS — saldes till VM-data 1995). Innebér det projektet
foreslar uppbyggnaden av ett nytt SSDS? Svaret pa den fragan ar
absolut inte. Det ar avgdrande for projektet att podngtera att detta
forslag inte handlar om centralisering utan om inférandet av en
gemensam service. | en centraliserad IT-struktur dr det centrala
initiativ som styr utvecklingen.

Det projektet foreslar ar en intéktsfinansierad IT-struktur dér det ar
verksamheterna som styr utvecklingen. Den stora skillnaden ligger
framst i vem som haller i pengarna, vilket i fallet med gemensam
service dr forvaltningar och bolag. SSDS hanterade dessutom
verksamhetssystem och agerade systemégare for dessa. Det
projektet foreslar berdr endast det infrastrukturella, verksamhets-
oberoende 1T-stodet. Dessutom maste poédngteras att det projektet
foreslar egentligen inte alls bor liknas med att bygga upp” nagon-
ting. Det projektet foreslar dr en omorganisation och en effektivi-
sering av ndgonting som redan finns idag, fast som i nuldget ér
distribuerat och jamforelsevis stort, dyrt och ineffektivt.

2. Légre kvalitet pa grund av motyvilja till forindringen

Detta hot har sitt ursprung i naturligt, méanskligt beteende och
kommer med all sannolikhet att realiseras. Fragan &r bara 1 vilken
omfattning. Det dr av mycket stor betydelse att beakta individens
behov och 6vriga personalpolitiska aspekter i och infor ett genom-
forande av det projektet foreslar. Det dr ocksa av mycket stor
betydelse att forslaget till fordndringar och fordelarna med detta
informeras om och forankras i hela staden, oavsett om det fattas
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politiska beslut om obligatoriskt inférande eller inte.

En annan aspekt pa detta hot berdr genomforandet. Andra kom-
muner projektet besokt har varnat for att kvaliteten 1 det forvalt-
ningslokala I'T-stodet i vissa avseenden kraftigt kan sjunka sa fort
beslut om inférandet av gemensam service fattats. Pa vissa stillen
fanns t o m exempel pd att man lokalt underlatit sig att betala
licensavgifter och/eller helt struntat i det fortsatta underhallet av
den lokala IT-miljon i vdntan pé ett 6vertagande”. Detta forstas
med stora direkta och indirekta kostnader som f6ljd. Efter ett
eventuellt beslut om genomf6rande av det projektet foreslar
kommer det formodligen att drdja minst 2-3 ar innan de sista S:t
Erik Net-forvaltningarna ansluter sig. Det &r viktigt att sidkerstélla
att den lokala driften, forvaltningen och utvecklingen i samtliga
verksamheter uppritthalls under genomforandetiden.

3. Sma fel i t ex datakommunikationen ger stora effekter (SPOF =
Single Point of Failure)

Den konsoliderade IT-miljon kan och méste halla sddan niva av
redundans och driftsdkerhet att detta hot aldrig tillits realiseras.
Detta stéller hoga krav pa bl a Stokab men ocksa pé TietoEnator
om det dr TietoEnator som far ansvaret for den konsoliderade
servermiljon. Konsolidering stéller stora krav pé en i alla avseen-
den redundant central IT-milj6. Notera dock att sa &r fallet redan
idag och har alltid varit vad géller de centrala verksamhets-
systemen.

4. Arbetet med IT som verksamhets- och ledningsfriaga blir
lidande

Om det infrastrukturella IT-stddet lyfts bort fran den forvaltnings-
lokala organisationen finns en farhaga att den lokala initiativ-
kraften vad géller IT som verksamhets- och ledningsfraga kan
forsvagas. Att hantera IT som verksamhets- och ledningsfraga och
att hantera IT som infrastrukturellt verksamhetsstod kraver dock
tvé helt olika sorters kompetenser. Aven om detta hot inte far
underskattas sa kan faktiskt det som projektet foreslar ses mer som
en mojlighet &n som ett hot.

Manga forvaltningar har enligt egen utsago inte kommit sérskilt
langt i sitt arbete med IT som verksamhets- och ledningsfriga. I
projektets borldge frigdrs resurser for att hantera dessa fragor om
s& 6nskas. Aven for de forvaltningar som har kommit 1dngt i sitt s&
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kallade e-strategiska arbete borde det projektet foreslar kunna
medfora stora fordelar. Koncentrationen kan nu ldggas helt pa
verksamhetsrelaterade IT-frdgor. Lat de som dr bra pa att hantera
grundldggande teknik gora detta och 14t de som é&r bra pa att
hantera IT-relaterad strategi, ledning och verksamhetsutveckling
gora detta. Det projektet forslar sitter inga begransningar vad
giller forvaltningarnas mojligheter att lokalt organisera sin
verksamhetsspecifika IT-kompetens.

5. Séadant som faller mellan stolarna kan ingen ta i

Det finns och kommer att uppsté fragor som den idag forvaltnings-
lokalt anstillda IT-personalen inte dagligen hanterar men som dnda
hamnar pa IT-enhetens/avdelningens bord nir de uppstar. Genom
att tillse att lokal IT-kompetens finns kvar pa plats i det minsta i
form av en bestillarfunktion (IT-samordnare eller motsvarande pa
hel- eller deltid efter behov) torde detta problem dock kunna
minimeras. Ta t ex en situation dir en stadsdelsforvaltning ska
bygga en ny forskola.

Verksamhetsansvarig identifierar behovet av att komma at bl a
intranét och e-post fran den nya adressen. Efter samtal med forvalt-
ningens IT-samordnare klargdrs hur ménga PC som ska kopas in,
hur ménga nya anvédndare som ska kopplas upp och vilka tjénster
man vill ha tillgdng till. Gemensam service tillhandahaller pa
stadens intrandt en prislista s& det dr enkelt att rdkna ut vilka nya
kostnader som kommer att uppsta. IT-samordnaren kontaktar
kundansvarig pa gemensam service och lagger en bestillning och
gemensam service levererar.

Det kan ocksa finnas mdjlighet for gemensam service att sélja
tillaggstjénster till stadens olika verksamheter nédr saidana behov
uppstédr. Exemplet ovan skulle t ex kunna hanteras utan lokal IT-
samordnare, om en forvaltning t ex inte anser sig ha rad med eller
behov av lokal IT-kompetens. Om en gemensam service etableras
kommer verksamheternas behov att tydliggdras och Gverens-
kommelser/avtal kan anpassas efter dessa.

6. IT-stodet till den publika miljon blir lidande

Gemensam service kan inte kostnadseffektivt hantera en icke
standardiserad IT-miljo (t ex drift och support av datorer for barnen
1 forskolemilj6). Manga forvaltningar idag erbjuder dock heller
ingen sadan publik IT-support och for dessa forvaltningar innebar
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projektets forslag om det genomfors ingen forsdmring. Tvértom
kan det innebédra en forbéattring dd gemensam service kommer att
kunna silja IT-support pé sadan utrustning som tilldggstjénst. S&
har man med framgang hanterat fragan i t ex Malmo stad och
Visteras stad. I 6vrigt finns ingenting som hindrar att forvaltningar
som idag erbjuder IT-support pé publik IT-utrustning fortsitter
gora det om man anser det vara ldmpligt. Hur forvaltningarna
lokalt vill hantera/organisera det IT-stod gemensam service inte er-
bjuder i basutbudet &r upp till varje enskild forvaltning. En annan
typ av publik IT-milj6 som forekommer &r PC for Internetupp-
koppling till medborgare pa t ex medborgarkontor och bibliotek.
Aven hir kan IT-support siljas som tilliggstjinst, men projektet
foreslar att staden dverviger att standardisera denna IT-milj6 sa att
dven denna pa sikt kan lyftas in i ndgon form av gemensam
service.

7. Lokala kostnader kvarstar pa grund av svarigheter att ta hem
rationaliseringspotentialen

En fOrutséttning for att personalkostnaderna inom avgrénsningen
ska minska totalt 1 staden efter ett genomforande av det projektet
foreslar ar forstés en effektiv hantering av eventuell 6vertalighet
till f61jd av detta. Denna hantering dr dock inget detta delprojekt
(delprojekt IT-administration) tar stéllning till i denna rapport.
Det finns ocksé en risk att forvaltningar med manga lokala
verksamhetssystem féar svérare att rdkna hem rationaliserings-
vinsterna dn forvaltningar med fé lokala verksamhetssystem. Om
ex vissa arbetsuppgifter i smd méngder tas bort fran ett flertal IT-
anstillda lokalt pa en forvaltning uppstar kanske inte en direkt
rationaliseringspotential i form av minskade personalkostnader (jfr
t ex att 15% av en tjénst lyfts in i gemensam service med att 95%
av en tjanst lyfts in i gemensam service). Indirekt, 1dngsiktigt och
aggregerat for hela staden finns dock rationaliseringspotentialen
oavsett detta.

8. Beslut om omedelbar outsourcing

Projektet anser att det finns omraden dér staden inte bor outsourca
utan istéillet anvinda den befintliga kompetens och personal som
stér till forfogande. I dag har staden en viss kostnad for IT-stodet
och t ex TietoEnator skulle sikert kunna erbjuda samma IT-stod till
hogre kvalitet och ldgre kostnad (sdg 20% lagre). Anledningen till
att detta hamnar under kategorin "hot” i denna analys ar att det
enligt projektets uppfattning vore mycket olyckligt om staden
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beslutade att outsoruca sina problem och ”’ge bort” den stora
rationaliseringspotential som finns i och med det knappast
optimala nuldget. Detta har ocksé redovisats ingdende i huvud-
rapporten.

9. Personalflykt till externa foretag

Infor en fordndring som innebér risk for overtalighet finns det
ocksé en uppenbar risk att personal (erfarenhetsmissigt oftast delar
av den bésta” personalen) i en kéinsla av osékerhet soker sig till
andra arbetsgivare. Det dr av yttersta vikt att s tidigt som mdjligt
forankra och informera infor ett eventuellt genomforande. Det dr
ocksé av yttersta vikt att rekryteringsprocessen till gemensam
service och till genomforandeprojektet hanteras sa smidigt,
forutseende och effektivt som mojligt.
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BILAGA 2

Processer och arbetssatt — IT-
administration

I nuldgesanalysens enkdtundersdkning utgick projektet fran ett antal
processer/arbetsomraden som tillsammans sammantattar allt arbete som
utfors av stadsanstilld personal inom avgransningen. Samtliga dessa
processer beskrivs nedan dels utifran innehall och omfattning i nuldget,
dels utifran borldget (utifran projektets forslag till fordndringar).

Processbeskrivningarna &r identiska med dem som forekom i de enkéter
som skickades ut till stadens personal i samband med nuldgesanalysen.
Niér beskrivningarna hédnvisar till ”inom avgridnsningen” avses det infra-
strukturella IT-stddet. Forkortningen ”AA” stir for “arsarbeten” och efter-
som projektet initialt foreslar ett genomforande inom S:t Erik Net ér det
ocksa AA inom S:t Erik Net som anges hir. Vad giller antal AA som han-
terar processerna i borldget ska uppgifterna nedan ses som grova uppskatt-
ningar.

1) Skapa, dndra eller ta bort konto/behorighet

Processbeskrivning

Skapa, dndra eller ta bort konton i alla inom avgriansningen
forekommande system. Exempelvis skapa nya eller ta bort gamla
anvindare i eDirectory eller AD, dndra kontoinformation som namn,
telefonnummer etc.

1 borldget

Beslut om behdrigheter fattas alltid av verksamheten. Projektet
foreslar dock att processen att skapa, dndra eller ta bort behorigheter
efter sadant beslut om mojligt ska automatiseras (se avsnitt ’System-
stdd” 1 huvudrapporten). Om ldmpligt systemstdd inte gér att hitta
foreslar projektet att processen hanteras manuellt i gemensam service.

- Hanterar processen idag: 6,5 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 0-2,5 AA (beroende
pa automatisk eller manuell hantering).
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Bestillningar och leveranser

Processbeskrivning

Inom avgransningen ta emot bestillningar fran verksamheten, utfora
bestillningar, hantering av blanketter och bestillningslistor, ta emot
leveranser etc.

1 borldget

Projektet foreslar att alla bestdllningar inom avgriansningen hanteras i
gemensam service och att ett webbaserat systemstod for detta infors
internt 1 staden. I verksamheten budgetansvarig chef eller av denne
utsedd inkOpare har rétt att gora bestillningar via detta systemstod.
Manuella kontakter med upphandlade leverantorer hanteras av gemen-
sam service. Alternativ till systemstdd dr manuella bestéllningar via
gemensam service.

Vad giller leveranser (ingér delvis ocksd under processen ”fordnd-
ringshantering” nedan) foreslar projektet att det bor utredas om inte
dessa i mojligaste mén bor ske direkt till adressen for slutanvéindaren
och att den lokala forvaltningen/bolaget sjdlva ombesorjer alla in-
stallationer som inte kraver specifik IT-kompetens. Att exempelvis
koppla in en PC é&r inte en kvalificerad arbetsuppgift och att skicka ut
en [T-tekniker for detta kan inte ses som effektivt resursutnyttjande.
Detta bor istdllet kunna hanteras pad samma sitt som vid exempelvis
leverans av stolar, skrivbord och annan kontorsutrustning. Alternativt
kan gemensam service silja denna service som tilliggstjéanst.

- Hanterar processen idag: 5,6 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 2,5 AA.

Dokumentation

a) Inventarieforteckning hardvara
Processbeskrivning
Inventarieforing av PC, skrivare och annan hardvara inom
avgransningen.
1 borliget
Gemensam service hanterar all teknisk inventarieforing inom
avgransningen.

b) Licenser och installerade program
Processbeskrivning
Uppritthallande av forteckning dver tillgdngliga licenser inom
avgriansningen samt hur manga av dessa licenser som anviands.
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1 borldget
All licenshantering inom avgransningen skdts av gemensam
service.

¢) Systemdokumentation
Processbeskrivning
Konfigurationshantering inom avgrinsningen som t ex upprétt-
hallande av IP-plan, LAN-karta etc. samt dokumentation av for-
dndringar i [T-miljén m m.
1 borldget
All systemdokumentation inom avgriansningen som inte dr utlagd
pa entreprenad hanteras av gemensam service.

d) Ovrig dokumentation inom avgriinsningen
Processbeskrivning
T ex dokumentation av rutiner.
1 borliget
Gemensam service hanterar all dokumentation relevant for
ansvarsomradet inom avgriansningen.

- Hanterar processen idag: 6,8 AA.
- Hanterar processen uppskattningsvis i borliget: 3 AA.

4) Information/kommunikation

a) Allmiin information till kunder
Processbeskrivning
Informationsspridning till IT-anvidndare om t ex systemavbrott,
uppgraderingar, regler och rekommendationer etc inom
avgransningen.

b) Aterkoppling pigiende direnden
Processbeskrivning
Kontakter som tas med kunder under pagédende drendehantering,
t ex information om att utforandet av ett drende blivit forsenat,
information om delleveranser etc inom avgransningen.
1 borldget
Gemensam service ansvarar for all information och
kommunikation med anvdndarna/kunderna inom de omraden
gemensam service ansvarar for.

- Hanterar processen idag: 7,2 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 4 AA.
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Kompetensutveckling

a) Deltagande pa utbildningar, seminarier etc
Processbeskrivning
Deltagande pa direkt kompetensutvecklande kurser, seminarier,
workshops etc inom avgriansningen.

b) Sjilvstudier eller labbverksamhet
Processbeskrivning
Egen labbverksamhet, 14sa manualer och "white papers" etc inom
avgransningen.

¢) Omvirldsbevakning
Processbeskrivning
Deltagande pa konferenser, missor, ldsa facktidningar etc inom
avgransningen.
1 borliget
Gemensam service ansvarar for all kompetensutveckling av sin
egen personal.

- Hanterar processen idag: 8,2 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 5 AA.

Personalledning

Processbeskrivning

Leda personal inom avgransningen t ex genom utvecklingssamtal,
handledning, introduktioner, personalvard m m.

1 borldget

Gemensam service ansvarar for sin egen personal.

- Hanterar processen idag: 3,8 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 1 AA.

Anvindarintroduktioner/-utbildningar

Processbeskrivning

Genomf6rande av introduktioner och sikerhetsutbildningar m m av IT-
anviandare inom avgriansningen.

1 borliget

Eftersom det infrastrukturella IT-stodet i borldget 4r gemensamt for
alla anslutna forvaltningar innebér detta att gemensam service ocksd
kan hanterar alla anvéndarintroduktioner inom avgransningen.
Projektet foreslér att s ménga som mojligt av dessa introduktioner
gors interaktiva via e-learning. Vidare foreslar projektet att gemensam
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service samordnar ovriga utbildningsinsatser inom avgrinsningen, t ex
genom att inrétta och 16pande underhalla en stadsgemensam
utbildningskatalog. Dock behdver de utbildningar som ingér i
katalogen inte utforas av gemensam services egen personal, &ven om
sd 1 manga fall kan vara ldmpligt. Utbildningar kan utforas av externa
utforare eller av andra forvaltningar/bolag.

- Hanterar processen idag: 4 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 2 AA.

Interna moten

Processbeskrivning

Deltagande pa forvaltnings-/bolags- eller stadsinterna moten rérande
frdgor inom avgransningen.

1 borliget

Gemensam service deltar i alla diskussioner som &r relevanta for
ansvarsomradet.

- Hanterar processen idag: 5,5 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 2,5 AA.

Overvakning och siikerhetskopiering

a) Overvakning
Processbeskrivning
Kontroll av system och applikationer inom avgransningen.
I borliget
Gemensam service ansvarar for all 6vervakning inom
avgriansningen som inte dr utlagd pa entreprenad.

b) Sikerhetskopiering
Processbeskrivning
Sékerhetskopiering och hanteringen kring detta (bandbyten mm.)
1 borldget
Projektet foreslér att det under framtagandet av
genomforandeplanen ska utredas om denna process i samband med
den foreslagna konsolideringen ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

- Hanterar processen idag: 3,7 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 1-1,5 AA
(forutsatt att hanteringen inte 1aggs ut pa entreprenad).
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10) Incidenthantering

Allmdént om incidenthantering
Med incidenthantering menas tid som ldggs pa att hantera tillfalliga fel
och problem (s k ”brandsldckning’) inom avgrénsningen.

a) Incidenthantering arbetsplatssystem och skrivare — hardvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande hardvara i form av klientdator,
lokal skrivare, periferi etc samt nitverksskrivare inom
avgransningen.
1 borldget
Hanteras av "utetekniker” inom gemensam service.

b) Incidenthantering arbetsplatssystem och skrivare — mjukvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rorande mjukvara i form av klient-OS,
lokala applikationer som e-postklient, antivirus, officepaketet etc
inom avgransningen.
1 borldget
Hanteras av service desk 1 gemensam service.

¢) Incidenthantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande hard- eller mjukvara i handdatorer
— t ex synkningsproblem. Ej tele/rOstrelaterade problem (hanteras
av organisationen for telefoni).
1 borldget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden géllande
standardlosning finns och f6ljs och supporten for denna inte &r
utlagd pé entreprenad.

d) Incidenthantering fysiska nitverk
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande natverkskablar, ndtverksuttag,
vixlar, hubbar m m inom avgrinsningen.
1 borliget
Hanteras av gemensam service, pa distans nér det dr mojligt och
genom “utetekniker” nir det behovs.

e) Losenordshantering (incidenthantering inloggningsproblem)
Processbeskrivning
Hantering av incidenter i form av inloggningsproblem (t ex
anviandare som glomt sina l6senord eller spérrat sina konton).
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1 borliget

Hanteras av service desk i gemensam service. Notera att 6kade
krav stills pa sdkerhetsrutiner nér IT-supporten inte kénner IT-
anvindaren personligen och kan garantera dennes identitet. Notera
ocksa att delar av 16senordshanteringen kan automatiseras och/eller
distribueras ut i verksamheterna for enklare hantering.

f) Incidenthantering nitverkstjéinster
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande nitverkstjénster (katalogtjédnsten
(exkl 16senord), applikationspaket, skrivare o dyl men dven logisk
hantering av routrar, brandvéggar etc) inom avgrinsningen.
1 borldget
De delar som inte lagts ut pd entreprenad hanteras av gemensam
service.

g) Incidenthantering servrar — hirdvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rorande serverhardvara (server och
periferi) inom avgransningen.
1 borldget
Projektet foreslér att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

h) Incidenthantering servrar — mjukvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande server-OS och pd servern
installerade tjdnster (t ex antivirus, backupprogramvara) inom
avgransningen.
1 borldget
Projektet foreslér att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

i) Ovrig incidenthantering inom avgrinsningen
Processbeskrivning
All eventuell 6vrig incidenthantering inom avgriansningen.
1 Borldiget
Hanteras av gemensam service.
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- Hanterar processen idag: 28 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 14 AA (forutsatt att
serverhanteringen inte laggs ut pa entreprenad).

11) Problemhantering

Allmdént om problemhantering

Med problemhantering menas tid som laggs pa att hitta och utveckla
16sningar pa kidnda problem inom avgriansningen. Implementationen av
dessa losningar inrdknas ej hér utan under "fordndringshantering”
nedan.

a) Problemhantering arbetsplatssystem och skrivare
Processbeskrivning
Problemhantering rérande hardvara och mjukvara - klientdator,
lokal skrivare, periferi etc inom avgriansningen, exempelvis felsoka
och testa 16sningar.
1 borldget
Hanteras av gemensam service.

b) Problemhantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Problemhantering rérande PDA/handdatorer (ej tele/rost) inom
avgransningen. Tele/rostrelaterade problem hanteras av
organisationen for telefoni.
1 borldget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden géllande
standardldsning finns och f6ljs och denna inte ar utlagd pa
entreprenad.

¢) Problemhantering fysiska nitverk
Processbeskrivning
Problemhantering rorande nitverkskablar, ndtverksuttag, vixlar,
hubbar m m inom avgrénsningen.
I borliget
Hanteras av gemensam service.

d) Problemhantering nitverkstjanster
Processbeskrivning
Problemhantering rorande nitverkstjanster (katalogtjansten,
applikationspaket, skrivare o dyl men dven logisk hantering av
routrar, brandvéggar etc) inom avgriansningen.
1 borliget
De delar som inte lagts ut pé entreprenad hanteras av gemensam
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service.

e) Problemhantering servrar
Processbeskrivning
Problemhantering rérande hirdvara och mjukvara - servrar och
serverperiferi inom avgransningen.
1 borldget
Projektet foreslar att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

f) Ovrig problemhantering inom avgriinsningen
Processbeskrivning
All eventuell 6vrig problemhantering inom avgransningen.
1 borliget
Hanteras av gemensam service.

- Hanterar processen idag: 13,5 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 6 AA (forutsatt
att serverhanteringen inte 14ggs ut pa entreprenad).

12) Forandringshantering

Allmdént om fordndringshantering

Med fordandringshantering menas tid som ldggs pa att genomfora
(implementera) forandringar inom avgriansningen (ej tid for att
utveckla dessa 16sningar innan de implementeras), exempelvis
installationer, patchar m m.

a) Forindringshantering arbetsplatssystem och skrivare —
hirdvara
Processbeskrivning
Fordndringshantering rorande hardvara i form av klientdator, lokal
skrivare, periferi etc samt nétverksskrivare inom avgriansningen.
1 borliget
Hanteras av "utetekniker” inom gemensam service.

b) Forindringshantering arbetsplatssystem och skrivare —
mjukvara
Processbeskrivning
Forandringshantering rérande mjukvara i form av klient-OS, lokala
applikationer som e-postklient, antivirus, officepaketet etc. inom
avgransningen.
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1 borldget
Hanteras av gemensam service.

¢) Forindringshantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Forandringshantering rérande PDA/handdatorer (ej tele/rost) inom
avgransningen. Tele/rostrelaterade forédndringar hanteras av
organisationen for telefoni.
1 borliget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden gillande
standardlosning finns och f6ljs och denna inte ar utlagd pa
entreprenad.

d) Forindringshantering fysiska nitverk
Processbeskrivning
Forandringshantering rorande nétverkskablar, nétverksuttag,
véxlar, hubbar m m inom avgrinsningen.
1 borldget
Hanteras av gemensam service, pa distans nér det &r mdjligt och
genom “utetekniker” nér det behovs.

e) Forindringshantering nitverkstjanster
Processbeskrivning
Foradndringshantering rorande nitverkstjanster (katalogtjansten,
applikationspaket, skrivare o dyl men dven logisk hantering av
routrar, brandvéggar etc) inom avgriansningen.
I borliget
De delar som inte lagts ut pa entreprenad hanteras av gemensam
service.

f) Forindringshantering servrar — hardvara
Processbeskrivning
Fordndringshantering rorande serverhardvara (server och periferi)
Inom avgransningen.
I borliget
Projektet foreslar att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

g) Forindringshantering servrar — mjukvara
Processbeskrivning
Forandringshantering rorande server-OS och pé servern
installerade tjdnster (t ex antivirus, backupprogramvara) inom
avgransningen.

Projekt 6versyn av stadens administration

Slutrapport



AE

sid 133 (151)

1 borldget

Projektet foreslar att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pa entreprenad
(TietoEnator).

h) Ovrig forindringshantering inom avgriinsningen
Processbeskrivning
All eventuell 6vrig fordndringshantering inom avgransningen.
1 borliget
Hanteras av gemensam service.

- Hanterar processen idag: 9,5 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 3,5 AA (forutsatt
att serverhanteringen inte 14ggs ut pa entreprenad).

13) Planering, utveckling och uppfoljning

a) Planering av forindringar/utveckling
Processbeskrivning
Planeringsméten eller enskild planering av forandringsarbete och
utvecklingsarbete inom avgriansningen.
1 borldget
Gemensam service ombesorjer all planering relevant for
ansvarsomradet.

b) Utarbetande av policys m m
Processbeskrivning
Framstillandet av lokala policys, regler, reckommendationer etc
inom avgransningen.
1 borldget
Policys, regler och rekommendationer inom avgrinsningen ar
gemensamma for hela staden eftersom det infrastrukturella I'T-
stodet 1 borlaget dr gemensamt for hela staden. Finns behov av
sarskilda lokala policys etc tas dessa dock ocksé fram lokalt.

¢) Verksamhetsplanering inom avgrinsningen
Processbeskrivning
Deltagande i verksamhetsplanering i form av inom avgransningen
relevanta formuleringar av dtaganden, arbetssitt etc.
(kvalitetsutvecklingsarbete).
1 borliget
Gemensam service ansvarar for egen verksamhetsplanering.
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d) Utveckling av ny funktionalitet i applikationer
Processbeskrivning
Utveckling av t ex lokalt drendehanteringssystem eller liknande
inom avgransningen forekommande verktyg.
1 borldget
Gemensam service ansvarar for all utveckling av sina egna
verktyg/system.

e) Projektmedverkan
Processbeskrivning
Aktiv (operativ) medverka i olika former av stadscentrala
forandrings-/utvecklingsprojekt med huvudsaklig paverkan inom
avgransningen.
1 borldget
Gemensam service medverkar i samtliga inom avgriansningen och
for ansvarsomradet relevanta projekt.

f) Handliggning av avtal och SLAer
Processbeskrivning
Kontakter med och arbete kring leverantorer/konsulter som utfor
arbete inom avgrinsningen. Planering och uppfoljning av SLAer m
m
I borliget
Hanteras av gemensam service som dven foreslds ocksa uppritta
egna stadsinterna SLAer med stadens forvaltningar/bolag.
Hanteringen av dessa dr en ny process jamfort med nuliget.

g) Katastrof och avbrottsplanering
Processbeskrivning
Framtagande och 6vrig hantering av K/A-planer i de delar som dr
relevanta for avgransningen (handlingsplaner vid systemavbrott,
virusangrepp etc.)
1 borliget
K/A-planering inom avgransningen hanteras av gemensam service
1 samverkan med bl a Stokab och TietoEnator. Forvaltnings-
/bolagslokal, verksamhetsrelaterad K/A-planering utfors dock
fortsatt lokalt.

h) Ovriga uppféljningar inom avgrinsningen
Processbeskrivning
Uppf6ljning av utvecklingsarbete mm inom avgransningen.
1 borldget
Det som ligger inom gemensam services ansvarsomrade foljs
ocksé upp av gemensam service.
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- Hanterar processen idag: 9,6 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 3 AA.

14) Tid for ovrig support inom avgrinsningen

Processbeskrivning

Ej felrelaterad support, t ex applikationssupport, introduktioner m m
inom avgransningen

1 borldget

I nuldget varierar det mellan de olika forvaltningarna och bolagen om
saddan support erbjuds eller inte och i sé fall i vilken omfattning. Om
gemensam service erbjuder denna support kan det alltsé for vissa
verksamheter bli en extratjanst jamfort med nuldget. Fragan dr om den
1 borldget ska behandlas som en extratjinst eller ingé 1 det basutbud
gemensam service levererar. Projektet foreslér att tjinsten “enklare
applikationssupport™ initialt ska inga i1 basutbudet. Exakt vad som
avses med “enklare” far utredas i samband med ett eventuellt
genomforandeprojekt.

- Hanterar processen idag: 4,7 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 1 AA.

15) Tid for ovrigt inom avgrinsningen

Processbeskrivning

Eventuellt 6vrigt som gors inom avgridnsningen men som inte fangats
upp 1 ndgon av processerna ovan.

I borliget

S:t Erik Net-forvaltningarna redovisar sammantaget att ca 1,2 AA
atgér till arbete inom avgrénsningen som inte fingats upp 1 ndgon av
processerna ovan. Da det dr oklart exakt vad for slags arbetsuppgifter
som avses hér gors for enkelhetens skull beddmningen att denna
resursatgdng inte foridndras i borlaget.

- Antal som hanterar processen idag: 1,2 AA.

- Uppskattat antal som hanterar processen i borliget: 1,2 AA.
Ovrigt angiende processer och arbetssitt
I projektets berdkningar vad géller besparingspotential (se

huvudrapporten) har projektet riknat med att borldget kommer att fordra
ca 60 AA. Denna uppskattning har sitt ursprung i mélet 250 PC per IT-
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personal” som satts upp efter benchmarking mot andra kommuner som
genomfort fordndringar liknande de som projektet foreslar.

Riknas det i processbeskrivningarna ovan uppskattade antalet AA i
borliget ihop blir slutsumman dock ca 53 AA. Uppskattningarna dir har
gjorts pa enskild processniva utan hansyn taget till det uppsatta malet (250
PC per IT-personal). De processer och arbetsomrédden som beskrivits ovan
utgar helt fran de processer och arbetsomraden som lag till grund for en-
kéten 1 nuldgesanalysen. Genomfors de fordndringar projekt foreslar maste
ett antal ytterligare interna processer etableras i organisationen - processer
som t ex hanterar den stadsinterna relationen kund/leverantdr. Darfor har
projektet valt att anvinda 60 AA som grund for sina berikningar, iven om
det kanske kommer att visa sig inte Gverensstimma helt med den faktiska
potentialen.

Bygg verksamheten pa ITIL

Vad giller savél befintliga som nya processer foreslar projektet att
gemensam service ska basera sin verksamhet pd ITIL. ITIL ar en
internationellt vedertagen, processinriktad modell for hur IT kan drivas
effektivt och serviceinriktat. Inom ITIL finns processer for svil service
och support som relationen kund/leverantor. ITIL utgar fran “best
practice” (bésta praxis) sammanstéllt sedan 1980-talet. ”Best Practice” kan
definieras som en praxis som &r inford, fungerar och anvinds, samt &r
beddmd av experter pa omrddet som det basta som finns i bruk just nu.
Projektets uppfattning dr mot bakgrund av detta att det inte finns ndgon
anledning for ett genomforandeprojekt att ldgga tid pé att uppfinna” egna
processer. ITIL ar dessutom redan pa vig att etableras som en del av
Stockholms stad, bl a i relationen mellan stadsledningskontoret och
TietoEnator i och med KITT-avtalet.
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Ansvarsfordelning, processer och grinssnitt — gemensam

service/forvaltningar

Hantera anstéllningar

Forvaltningen

gemensam service

= Ansvarar for att initiera
anstéllningsprocessen vid ny, byte
eller annan forédndring genom
ifyllande av anstéllningsavtal
(inklusive underlag for ev tilldgg t ex
egen bil i tjénsten), avslutsunderlag,
personuppgiftsunderlag

= Ansvarar for att ge underlag om
konsekvenser av
organisationsforandringar.

= Ansvarar for att ta emot och registrera person- och
anstéllningsdata vid nyanstéllning, &ndring av
anstéllning och/eller villkor samt avslutad anstéllning.
= Utarbeta och distribuera allmén information till
medarbetare (i samband med t ex nyanstéllning) och
chefer om Gemensam service och dess funktion
Ansvarar for bevakning av tidsbegransade anstillningar,
meddelar berord chef sex veckor innan anstillningen
upphor samt nér vikarier skall varslas.
Ansvarar for reglering av innestdende/utestdende
semester/forskottssemester, komptid, 6ver-/mertid, hem-
PC, upphorande av SL-pren., i och med avslut. Ansvarar
for kontakten med kronofogde i forekommande fall.

= Ansvarar for administration och
distribution av tjanstgoringsbetyg

= Ansvarar for administration och distribution av
tjdnstgdringsintyg (arbetsgivareintyg)

= Ansvarar for den personliga
kontakten med anhériga i samband
med dodsfall

= Ansvarar for den administrativa kontakten med
anhoriga/dodsbo 1 samband med dodsfall

= Ansvarar for att initiera berdkning av
anstéllningstid for medarbetare som
ska erhdlla stadens hedersbeloning

= Ansvara for att limna underlag om anstéllningstid for
Hedersbeloning till stadsledningskontoret
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Forvaltningen

”Medarbetaren”

”Chef/PA”

Gemensam service

= Ansvarar for att
registrera avvikelser
vid ledighet,
semester,
forédldraledighet,
VAB, sjukdom —
friskanmaélan

= Ansvar for att
registrera uppgifter
avseende tjdnstgoring
mertid/6vertid,
komptid, OB, jour,
beredskap

= Ansvarar for att
godkédnna/attestera avvikelser
och tjanstgdringsuppgifter,
ansvar for att
attestkedjor/ersttare (inkl
tillfalliga erséttare) ar
uppdaterade och korrekta.

= Ansvarar for att bevaka
sjukdomstid samt att ta emot
och arkivera ldkarintyg och
friskanméilan/sjukforsikran.

= Ansvarar for att skicka indata
avseende tjdnstgoring for
timavlonade samt tjénstgdring
avseende uppdragstagare och
fortroendevalda

Uppdatera attestregister i LISA
sjdlvservice

Ansvar for réttning, registrering av
vissa funktioner som sjilvservice ¢j
hanterar (t ex semester vid sjukdom)
Ansvarar fOr att registrera avvikelser
och tjanstgdringsuppgifter dldre dn
tvd manader

Ansvar for att registrera uppgifter
avseende tjanstgoring for
timavlonade

Bevakning av individuell ledighet
(exempelvis: r tillbaka fran
ledighet, om en méanad gér tjl ut)
Ansvarar for att hantera 16neskulder.
Vid uppkommen l6neskuld meddela
arbetstagare och justera mot
kommande ersittning, ev. mot
innestaende ersittning i form av
semesterers, retroaktiv 16n, komp.
Administrera ev hantering i och med
krav.

Bevakning av AT med ritt till
hogriskskydd, AT med hog
sjukfranvaro (erséttningskrav till
FK/rehabkrav), sjuk- och
aktivitetsersattning

(Statistikservice)

Ansvarar for att
skicka
indata/underlag/besta
llning avseende SL-
kort, Hem-PC,
friskvardskort samt
ev andra
subventionerade
formaner

= Ansvarar for att skicka
indata/underlag avseende
kompetenskonton samt ev.
andra forméner

Ansvarar for att ta emot och
registrera forménsavdragen, hantera
kontakt med SL, Nicator (hem-PC)

Ansvarar for att
skicka indata

= Ansvarar for att skicka indata
avseende resor och utldgg,

Ansvarar for att ta emot och
registrera reserakningar,

avseende utldggsredovisningar, skattsedlar,
skatt/jaimkning, jémkning och inforsel
= Ansvarar for att skicka indata |® Ansvarar for att registrera och ev
avseende kontorétta/justera redan utbetald 16n.
omforing/kontorittningar Raétta utbetald 16n i samband med
l6nekontroll.
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Forvaltningen Gemensam service
= Ansvar for att meddela AT om = Ansvar for att ge rdd och stod infor pensionsavgéngar (t
avgangsskyldighet ex forhandsbesked och info till enskilda medarbetare

= Ansvar for att fatta beslut om avgang
och skicka beslut/pensionsansékan
till GS

= Ansvar for att fatta beslut om avgéng
vid hel/partiell sjukerséttning

och grupper)

= Ansvar for bevakning av pensionsavgéngar och meddela
chef tvd manader innan 67 ar

= Ansvar fOr att ta fram antal tjanstear och skicka
informationsbrev och pensionsansdokan till AT

= Ansvar for registrering av slutdatum och avgéngsorsak
samt arkivering

= Ansvar for registrering och bevakning av hel/partiell
sjukersittning

= Ansvar for administration av
arbetsskadeanmaélan.

= Administration av person-/grupplivforsakringar,
arbetsskada (AGS, TFA och TGL)

Det strategiska arbetet med pensioner och forsékringar som idag bedrivs
inom Personalstrategiska avdelningen, enheten for arbetsgivar- och
villkorsfragor, berors inte av forslaget till ansvarsfordelning.

Ovriga loneniira tjinster

Forvaltningen

Gemensam service

= Ansvar for att skicka personalakts-
handlingar till gemensam service

= Ansvarar for att hantera (arkivering, gallring,
distribution, sortering) anstillningsrelaterade handlingar
i personalakten.

Vid forfragan fran forvaltningen tillhandahélla
personalaktsmaterial

Kontrollera sjukforsékringsavgifter

= Ansvar for att komma 6verens om det
gemensamma basutbudet avseende
statistiktjinster, dvs lagga bestéllning
pa GS map basutbudet. Medverka till
att definiera nyckeltalsdefinitioner
Légga bestillningar pa tilldggstjanst
statistik /nyckeltal. Ansvara for
analys, presentation och
fordndringsarbete med chefer.
Beskriva konsekvenser och utarbeta
underlag.

Ansvar for att utarbeta ett forvaltningsgemensamt
basutbud av statistikuppgifter och nyckeltal. Skapa fasta
rapporter t ex innehallande de uppgifter som ingér i
tertialrapporter och verksamhetsrapporter (t ex nyckeltal
géllande arbetsmiljo, sjukfrdnvaro, semesterskulder)

Pa bestéllning fran forvaltning ta fram och analysera
forvaltningsspecifika uppgifter/nyckeltal nér det géller
arbete med FLIS/LIS och verktyget Crystal Report.
Skapa rapporter for uppfoljning av t ex disponibla
semesterdagar, uttagen semester, mertid-
/overtidsuttaget, komptid pa enhetsniva
Statistikrapportering till externa intressenter, t ex SBC,
SKL

= Ansvar for att komma §verens om

gemensam behovsbild utifrin

Systemansvar LISA
= Sammanstilla total behovsbild. Férvaltningarnas behov,
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forvaltningsperspektivet

krav mht lagar och avtal, 6nskemal fran
loneadministratdrer

= Ge forslag pa systemforandringar (utveckling av LISA,
LISA Sjélvservice) med ett tydligt kostnads/nytto-
perspektiv

= Ansvar for att meddela nér nya
chefer, stillforetradare och
personalrapportdrer utses

= Beslutar om omfattning och
deltagande i info/utbildning

= Genomfora information/utbildning om exempelvis
lagar, avtal, policys, rapporteringsrutiner och dvrigt
inom GS arbetsomrade for chefer/arbetsledare.

= Utbildningsbehovet fastslas i samrdd med
forvaltningarna.

= Ansvar for att meddela gemensam
service om forhandlingsstatus och nér
forhandlingsresultat 4r inlagda i PS
forhandling

= Kontrollera och ritta 16ner i samband med Gversyner, ev
rakna ut retroaktiva 16ner manuellt
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BILAGA 4
Personaladministration:

Faktorer som paverkar effektivitetsmalsittningen

Bedomning och analys av olika handliggningsvolymer

En fragestéllning som analyserats dr om olika handldggningsvolymers
proportioner i staden skiljer sig i jamforelse med andra
serviceorganisationers, d v s har Stockholms stad proportionerligt hogre
eller lagre belastning. Om belastningen édr hogre skall stadens malséttning
(uttryckt i antal hanterade 16nespecifikationer/lIoneadministratdr) justeras
ned, och vice versa. De handlaggningsvolymer som frimst paverkar
tidsatgangen for loneadministrationen, forutom antalet 16nespecifikationer,
inom Stockholms stad ar:

— Anstdllningshdndelser (“’personalomsdittning”)
Varje anstéllningshidndelse (ny, byte, avslut) paverkar tidsatgangen.
Jamfort med andra offentliga organisationer dr volymen proportionerligt
varken storre eller mindre. Den dr dock ndgot hogre 1 jamforelsen med
privat sektor.

— Andelen tidsbegrdnsat anstdllda och timaviénade
Tidsatgéngen for varje lonespecifikation ar storre for en tidsbegrénsat
anstilld/timavlonad &n for en ménadsanstélld. Jamfort med andra
offentliga organisationer ar volymen proportionerligt nagot hogre och ar
betydligt hogre i1 jimforelsen med privat sektor.

— Reserdkningar och utldgg.
Varje reserdkning och utldggsredovisning paverkar tidsatgdngen. Jimfort
med andra offentliga organisationer dr volymen proportionerligt ndgot
lagre och &r betydligt ldgre i jamforelsen med privat sektor.
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Hanterade arbetsmoment

I sdrskilt avsnitt redovisas den ansvarsfordelning som foreslds och darmed
de arbetsmoment som kommer att utféras pa gemensam service. Vid den
externa jimforelsen har hansyn tagits till vilka arbetsmoment som de facto
utfors. Om arbetsmomenten dr fler pa gemensam service inom Stockholms
stad 1 jamforelse med andra organisationer skall malsittningen justeras
ned, och vice versa. I denna externa jamforelse kan tva olika typer av
gemensamma serviceldsningar urskiljas:

—En "normal” gemensam service-lésning, dr den 10sning som dr ndrmast
jamforbar med den ansvarsfordelning som foreslds for gemensam
service pa Stockholms stad. Losningen bygger pa att det som uppfattas
som rationellt att hanteras gemensamt ocksa placeras dér (utifran en
koncernnytta).

—”Renodlad” I6nehantering, ir en mer renodlad 16sning med snivare
granssnitt som ocksa outsourcingforetag primért erbjuder 4ven om
manga leverantorer ocksa erbjuder tillaggstjanster. Har gors en strikt
tolkning av vad som inte skall betraktas som l6nehantering (exempelvis
anstéllningsavtal, tjanstgoringsintyg, hantering av vissa intresseavdrag).

Den foreslagna process- och granssnittslosningen for gemensam service pa
Stockholms stad exkluderar vissa delar som ofta hanteras gemensamt.
Samtidigt hanteras pensioner och forsdkringar samt vissa ”lonenéra
tjdnster” som normalt infe ldggs pd en gemensam service och som far en
relativt betydande konsekvens pa tidsatgang. Sammantaget foreslds en
process- och grianssnittslosning dér ett nagot storre ansvar ligger pa
gemensam service dn vad som normalt dr fallet. Detta innebér att den
langsiktiga malsattningen justeras nedat i jimforelse med extern
benchmark for ”normal” gemensam service-16sning.

Komplexitet i lonehantering

Tidsatgdngen for Ionehanteringen beror till viss grad ocksé pa hur kom-
plex den é&r, dvs hur ménga olika sorters ”l6ner” som gemensam service
maste hantera (antalet olika avtal, bestimmelser, befattningar, etc). Jim-
fort med andra offentliga organisationer dr komplexiteten ndgot hogre
inom Stockholms Stad och ar ytterligare nagot hogre 1 jimforelse med
privat sektor.

Organisationsutformning

Gemensamma servicefunktioner brukar generellt vélja mellan tva olika
organisationsalternativ. Antingen &r organisationen kundorienterad, d v s
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varje underenhet fokuserar pé en viss kundgrupp eller ett kundsegment.
Eller sé ér organisationen processorienterad, d v s varje underenhet
fokuserar pa vissa processer/arbetsuppgifter. Den processorienterade
organisationslosningen kan rent generellt ge storre effektiviseringsvinster
men ger samtidigt nackdelar i form av sdmre helhetssyn och monotonare
arbetsuppgifter.

Projektet foreslar en till storsta delen kundorienterad organisation och
jamforelsen har darfor tagit hinsyn till det, d v s malsdttningen &r ndgot
nedjusterad i jamforelse med processorienterade serviceorganisationer.

Stod fran I'T-system

Beddmningen har gjorts utifran att anslutande forvaltningar anvénder
LISA Sjélvservice (egen- och killrapportering for avvikelser och
tjanstgoringsuppgifter) i sa stor utstrackning som mojligt. Den kritiska
fréagestdllningen for effektivitetsmalsittningen nér det giller gemensam
service for Stockholms stad ér i vilken utstrickning den manuella
(blankettbaserade) hanteringen kommer att férsvinna i och med egen- och
kéllrapportering. Erfarenheter fran andra inférande av kéll- och egen-
rapporteringssystem dr att detta ofta dverskattas (bedomningar pa 90%
besparing forekommer). Den manuella (blankettbaserade) hanteringen
finns ofta kvar i relativt stor omfattning da systemet ofta inte klarar av den
relativt stora méngden undantag som dnda kraver en manuell hantering av
lénehandliaggare. Projektet menar att man gjort en mer realistisk bedom-
ning av hur stor del av den manuella avvikelserapporteringen och tjanst-
goringsuppgiftshanteringen som kommer att ”forsvinna” i och med LISA
Sjalvservice.

I nuldgeskartliggningen fick projektet en mycket god uppfattning om hur
mycket tid som ldggs pa detta idag (ca 30 &rsarbetskrafter exkl bolag).
Projektet har gjort bedomningen att ca 50 % (d.v.s. 15 AA) av denna tid
kommer att effektiviseras genom en fullt implementerad LISA Sjalv-
service. Bedomningen dr gjord utifran nuvarande funktionalitet och har
inte tagit hinsyn till den utvecklingspotential som finns inom LISA
Sjalvservice.
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BILAGAS
Kontorsadministration

Fakta om stadens telefoni

Efter policybeslut 1996 forfogar stadens forvaltningar inte dver nagon
egen fysisk telefonvidxel med undantag for kund- och kontorsservice vid
fastighets- och saluhallskontoret. Forvaltningarna ar istéllet kopplade till
en extern Centrex-vixel (TeliaSonera). TeliaSonera har hittills utgjort
savil huvudman som leverantor av aktuella tjanster.

Enligt stadens nya avtal for bl a telefoni (KITT-avtalet) kommer dock
TietoEnator att utgéra huvudman med TeliaSonera som underleverantor.
Det nya avtalet, som i sin helhet trdder i kraft 2007-01-01, innehéller
delvis nya tjanster. Enligt vad projektet erfar, foreligger ur avtalssynpunkt
inga principiella hinder for etablering av en gemensam viaxelfunktion
enligt forslagets utformning.

Ca 20 000 abonnemang ar kopplade till aktuell vixel via nummerserie
508. Inom staden foreligger ytterligare ca 15 000 abonnemang som inte ar
anslutna till 508-serien. Hér innefattas bl a lokala verksamheter vid for-
valtningarna, t ex vissa skolor, samt atta av stadens bolag.

Kund- och kontorsservice vid fastighets- och saluhallskontoret, med séte i
tekniska ndmndhuset, tillhandahéller tjénster via en MD110-vixel
(Ericsson) &t ett antal forvaltningar och bolag. Totalt &r ca 2 000 anknyt-
ningar kopplade till denna véxel.

Ca 10-15% av inkommande samtal till staden formedlas via Centrex-
véxeln. Projektet har jaimfort denna uppgift med kommunerna i Oslo och
Linkoping som bada uppger att ca 10% av alla inkommande samtal gar via
véxeln.

Uppfdljning av volymer och nyckeltal har inte kunnat genomforas de
senaste aren. Problemet dr nu atgirdat 1 sd motto att analysverktyget
Ciceronen tagits i bruk. Statistikunderlag m m kan darfor erhdllas fran och
med november 2005. Arbete med att definiera informationsbehov samt
etablera rutiner for uttag och spridning av underlag behdver nu initieras.
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BILAGA 6

Kontorsadministration

Erfarenheter fran andra verksamheters vixelfunktioner

De kommuner delprojektet studerat har samtliga gemensam véxelfunktion
samt dven egna véxelplattformar. Ingen av kommunerna har 1 dagslaget
ndgon direkt motsvarighet till de kontaktcenter som etablerats vid
Bromma samt Hisselby-Villingby stadsdelsforvaltningar.

Oslo

Oslo kommun har valt att etablera en gemensam véxel och har snart tagit
over samtliga lokalt placerade vixelbord enligt plan. Hir har lokala
véxelbord successivt tagits over av den gemensamma vixeln under en
tvaarsperiod och projektet kommer att vara helt genomfort inom kort.
Huvudsyftet med detta har varit att 6ka tillgdngligheten vid fragor och
drenden fran medborgarna. Uppnadd effektivisering har betraktas som en
tillaggsfortjanst.

Funktionen ska hantera minst 400 samtal per &rsarbetare och dag.
Malsittningen ar dock stilld pa ca 550 samtal.

43 000 anknytningar dr kopplade till vixeln (ddr samtliga anstéllda inom
kommunen har ett eget telefonnummer.) Aven samtligas elektroniska
kalendrar ar tillgdngliga via den gemensamma véxeln.

Malsittningen ar att klara verksamheten utan att ta in vikarier, vilket dven
géller sommarsemestern. Detta ska senare utvirderas.

Malmo

Kommunen nyttjar for ndrvarande en Meridianvéxel (Nortel). Avsikten ar
dock att migrera till en Cisco-plattform for att som pionjarkommun satsa
pa IP-telefoni, vilket medges av den vél utbyggda infrastrukturen.

I Malmo ér ca 7 200 anknytningar kopplade till den gemensamma véxeln.
Samtliga forvaltningar dr knutna dit liksom de flesta bolag.

Kommunen uppskattar antalet samtal per arsarbetare i telefonisttid till ca
500 per dag. Dock podngteras att inkommande volymer varierar och
ddrmed antalet besvarade samtal. Variationen spianner mellan 250-700
samtal per arsarbetare och dag. Debitering sker via paldgg pa forvalt-
ningarnas trafikkostnad.
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Linkoping

I Link6ping ér ca 4 000 anknytningar anslutna till véxeln. Funktionen tar
in vikarier, bl a frain bemanningsforetag, i samband med arbetstoppar och
franvaro.

Kostnaden for viaxelfunktionen debiteras ut via pélidgg pa abonnemangs-
kostnaden. Detta utgor enligt uppgift ett strategiskt val utifran stdnd-
punkten att nyttjande av telefoni, IT etc inte ska hammas da det pdverkar
karnverksamheten negativt.

Viisterds

I Visterds haller en dversyn kring effektiviteten i véxeltelefonin pa att
initieras. Bakgrunden &r bl a svarigheten att uppritthalla en hog
effektivitet med relativt 1ga samtalsvolymer samt vetskapen om
mdjligheterna att anlita externa tjdnster till relativt laga kostnader.

Kommunen hanterar eventuell franvaro (semester, sjukdom etc) inom
befintlig resurser. Enligt deras egen uppfattning kan detta vara orsaken till
att kommunen uppvisar en hogre andel forlorade samtal (22%) &n Gvriga i
projektets jamforelse.

Projekt 6versyn av stadens administration

Slutrapport



AE

sa 147 (151)

BILAGA7

Kontorsadministration

Utveckling inom telefoniomradet

Savil teknisk utveckling som etablering av nya synsitt angaende den
service som medborgarna ska kunna ta del av, paverkar handldggningen
inom vixeltelefonin. Trenden ir att behovet av personella resurser
minskar. Nagra av de utvecklingsskeenden som hirvid avses beskrivs
nedan.

e Tillampning av roststyrda telefonival. Tekniken for detta gér stindigt
framat och kommer sannolikt att fa ett visst genomslag under de
nirmaste aren.

e Mobiltelefonanvéndningen 6kar stadigt. Redan idag sker
vidarekoppling till mobiltelefon via fast abonnemang. Tillimpning av
fast anknytning till mobiltelefon (i nuvarande miljo kallad mobil
Centrex) berdknas 0ka successivt, inte minst ndr nuvarande manatliga
abonnemangspriset pa 230 kr (jamfort med 155 kr {or fast
abonnemang) sjunker.

e Utveckling av IP-telefoni, liksom Malmo planerar for (se bilaga 6).

e Tillimpning av hidnvisning till ”2:a linjens telefonsupport”, i form av
kontaktcenter eller medborgarkontor, ger mgjlighet till korta
samtalstider i ”frontlinjens” telefonvéxelfunktioner.

e Vid 6kade hianvisningsmojligheter enligt punkten ovan genereras
storre mdjligheter att etablera anpassade tonvalsfunktioner.

e P4 sikt dr det inte osannolikt att utvecklingen gér mot att samtliga
anstéllda sa smaningom kommer att ha personliga abonnemang, dér
det oavsett om den telefonerande nér fram till abonnenten direkt eller
endast nar personlig brevlada, kan komma att medfora minskat behov
av telefonist. I sammanhanget kan Oslo kommun ndmnas, dar samtliga
43 000 anstéllda har ett eget abonnemang/telefonnummer (se bilaga 6).
Detta ska jamforas med ca 20 000 abonnemang (508-serien) inom
Stockholms stad med ca 45 000 anstéllda.
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Volymerna ér berdknade utifran statistik for perioden 2006-01-23--2006-

02-23.
Nr|Forvaltning Antal besvarade Arsarbetare |Antal samtal per
samtal per dag [telefonisttid per|arsarbetare och
forvaltning dag
1|Bromma 376 1,50 251
2|Enskede-Arsta 681 3,15 216
3|Farsta 460 1,60 288
4|Hagersten 367 1,00 367
5|Hasselby-Vallingby 379 2,00 190
6|Katarina-Sofia 364 1,60 228
7|Kista 325 3,20 102
8|Kungsholmen inklusive 1274 4,88 261
Ostermalm och Norrmalm
9|Liljeholmen (samtalen ar 0 1,50 0
inréknade i Skarholmens
volym nedan)
10[Maria-Gamla stan 372 2,10 177
11{Rinkeby 357 0,95 376
12[Skarpnack 387 2,00 194
13|Skarholmen inklusive 581 2,00 -
Lilieholmens samtalsvolym
14|{Spanga-Tensta 520 1,65 315
15[Vantor 508 2,10 242
16[Alvsjd 191 1,05 182
Totalt 7142 32,28 221

Notera att samtalsvolymen for Kungsholmen &ven innefattar samtal till
Norrmalm och Ostermalm, samt att den planerade bemanningen infor
inforlivandet av Norrmalm medréknats i Kungsholmens bemanning.

Liljeholmens samtal ingér i Skdrholmens volymuppgifter, di dessa &r
summerade 1 det statistikunderlag projektet erhallit. Liljeholmen étertog
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dock sin vixelfunktion i borjan av januari 2006. For att kunna gora den
samlade berdkningen av totalt antal arsarbetare, har Liljeholmens plan-
erade bemanning for den egna vaxelfunktionen tagits med i tabellen ovan.
Dé Skérholmens och Liljeholmens volymer sammanrdknats i statistik-
underlaget, kan effektiviteten inte berdknas for de bdda forvaltningarna
utifran den aktuella statistiken.

Andelen forlorade samtal i ko/ej besvarade samtal, stadsdelsforvaltningar

Volymerna i tabellen nedan avser perioden 2006-01-23--2006-02-23.

Nr|Forvaltning Samtal mot Forlorade/ej | Andel forlorade/
telefonist inkl besvarade ej besvarade
forlorade i kd samtal i vx samtal i vx
1]Bromma 9 465 375 3,96%
2|Enskede-Arsta 17 570 1106 6,29%
3|Farsta 12 498 1342 10,74%
4|Hagersten 9709 799 8,23%
5|Hasselby-Vallingby 9759 585 5,99%
6|Katarina-Sofia 9470 654 6,91%
7|Kista 9109 1214 13,33%
8|Kungsholmen inklusive 24 093 1416 5,88%
Ostermalm
9|Maria-Gamla stan 9772 770 7,88%
10{Norrmalm 8672 562 6,48%
11|Rinkeby 9978 1338 13,41%
12| Skarpnack 10 141 801 7,90%
13|Skarholmen (inkl 15 355 1209 7,87%
Lilieholmens samtalsvolym)
14|Spanga-Tensta 13 289 730 5,49%
15|Vantor 13 462 1161 8,62%
16|Alvsjd 4 884 274 5,61%
Totalt 187 226 14 336 7,66%

Tabellen ovan visar den variation pa andelen forlorade samtal som finns
mellan stadsdelsforvaltningarna, uttryckt i procent av totala antalet samtal
till vixeltelefonisterna under den aktuella perioden. Andelen forlorade
samtal, dvs samtal som aldrig blir besvarade, &r ett kvalitetsmatt projektet
anvander.

Statistiken for Liljeholmens nummerserie dr inrdknad i de uppgifter som 1
tabellen ovan anges for Skarholmen. Uppgiften visar alltsa forlorade
samtal totalt for de bada nummerserierna. (Se statistikkommentar for
foregaende tabell 1 avsnittet ovan.)
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Handlaggningseffektivitet i egen vixel, fackforvaltningar
Tabellen pé nésta sida visar handldggningseffektivitet for de egna vixel-
funktioner som finns inom fackférvaltningarna, att jimfora med tabellen

ovan for stadsdelsforvaltningarna.

Uppgifterna i tabellen avser &r 2005.

Nr|Foérvaltning Antal besvarade | Arsarbetare |Antal samtal per
samtal per dag telefonitid | arsarbetare och
forvaltning dag
1|Brandférsvaret 344 2.30 150
2|Fastighets- och 2016 6.30 320
saluhallskontoret
(tillandahaller vaxeltjanster till
andra fackforvaltningar och
bolag)
3| Socialtjanstférvaltningen 343 1.75 196
4|Stadsledningskontoret 1049 3.90 269
(tillhandahaller vaxeltjanster
till andra fackférvaltningar och
bolag)
Totalt dessa férvaltningar 3752 14.25 263

Brandforsvaret har sjdlva lamnat statistikuppgifter enligt ovan till projektet
(de ingér inte 1 508-serien). Fastighets- och saluhallskontoret har tvingats
gora en grov uppskattning av antalet besvarade samtal, pa grund av svarig-
heter att fa fram relevant statistik.

I sammanstdllningen ingér inte de forvaltningar som kdper véxeltjénster
fran SLK:s vixel, kund- och kontorsservice eller Telia via Proffice 1
Avesta. For Telia-10sningen, se avsnittet nedan angéende kostnads-
effektivitet vid kop av véxeltjdnster.

Renhallningsforvaltningen ingar inte i ndgon av sammanstéllningarna, da
en ytterst liten del av deras inkommande samtal avser ndgonting annat dn
direkt kundservice avseende genomforda faktureringar.

Andelen forlorade samtal i ko/ej besvarade samtal, fackforvaltningar
Projektet har erhallit uppgifter om forlorade samtal samt ej besvarade

samtal enligt tabellen nedan. Uppgifterna hérrdr frdn samma maittillfélle
som for 6vriga 508-serien.
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Nr|Forvaltning Samtal mot Forlorade/ej | Andel forlorade/
telefonist inkl besvarade ej besvarade
forlorade i k6 samtal i vx samtal i vx
1|Socialtjanstférvaltningen 9078 728 8,02%
2| Stadsledningskontoret 27 037 1617 5,98%
Totalt 36 115 2 345 6,49%

Kostnadseffektivitet vid kop av vixeltjanster

Kompletta uppgifter foreligger avseende Kungsholmen som tillhanda-
héller vixelfunktionen till Ostermalm och Norrmalm. Dessa tre forvalt-

ningar delar pa kostnad for personal samt lokal via fordelning utifrin

antalet samtal som besvaras 1 vixeln.

I sammanstdllningen framgér dven kostnaden for de forvaltningar som inte
nyttjar ndgon av stadens egna vixelfunktioner, utan koper motsvarande
tjanst direkt fran Telia via underleverantdren Proffice i Avesta.

Nr|Férvaltning Antal besvarade| Loéne- |Arlig kostn fér| Arlig Kostnad
samtal per ar | kostn (del| kop av tjanst | kostnad | per ink
av pris) totalt | vx.samtal
Kungsholmen
1]Kungsholmen, 318 500 1615 331 177 000 1 792 331 5.63
Ostermalm samt
Norrmalm
TeliaSonera (via Proffice i Avesta)
1|Kulturférvaltningen 55776 --- 268 715] 268 715 4.82
2|Kyrkogards- 12 123 58 735 58 735 4.84
férvaltningen
3| Stadsmusei- 19 605 94 384 94 384 4.81
forvaltningen
4|Utbildnings- 69 836 336 410] 336 410 4.82
férvaltningen inkl vissa
skolor
5|Utrednings- och 2132 - 10 238 10 238 4.80
statistikkontoret
Totalt 159 472 768 482 768 482 4.82

Kolumnen "Arlig kostnad for kdp av tjinst” avser for Kungsholmens del
t ex tillkommande kostnader for lokaler och vikarietdckning vid franvaro.

Gallande utbildningsforvaltningen avses med “vissa skolor” de skolor som
ar anslutna till 508-serien.
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