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behov for fackférvaltningarna krévs ytterligare utredning dér hiinsyn
maste tas till dels de vixelfunktioner som idag ar outsourcade, dels bolag-
ens andel av de gemensamma vixelfunktionerna inom stadsledningskont-
oret och fastighets- och saluhallskontoret.

De beddmningar av bemanningsbehov som gjorts baseras pa de volymer
som dr aktuella idag. Hanteringsvolymerna bestimmer arbetsbelastningen
och dirmed ocksa det bemanningsbehov som kommer att finnas pd gem-
ensam service vid bibehéllen effektivitet. Antaganden om volymer bygger
pé uppgifter som projektet erhdllit dels via den interna nuligeskartligg-
ningen, dels genom externa jimforelser.

De hanteringsvolymer som bemanningsbehovet bygger pé for de olika
funktionerna r foljande:

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

I det fall volymerna forindras mdste sannolikt ocksd bemanningen justeras
om man vid ett sddant tillfille inte funnit ytterligare effektiviserings-
mdjligheter som gor att man kan klara volymokningar med befintligt antal
anstéllda.

Upphandling, inkép och lokaladministration

Effektiviseringspotentialen inom upphandling, inkdp och lokaladmini-
stration ar relativt svdrbedomd och bygger i storre utstrickning pd upp-
skattningar &n vad som géller for de andra omrddena.

Sammantaget beriknas staden inom upphandlingsomrddet kunna minska
kostnaderna med 75 mnkr netto (kostnaderna for en forstirkt organisation
inkluderade) genom légre inkSpspriser.

Effektiviseringspotentialen for ink6psomradet avser hogre avtalsfolj-
samhet vilket dr beroende av ett nytt avropssystem som berdknas ha en
arlig driftskostnad om 5 mnkr. Nettoeffekten beriknas hir uppga till 15
mnkr &rligen. ‘

Den érliga effektiviseringspotentialen for lokaladministration beriknas till
59 mnkr. Kostnaderna for det nya systemstdd som projektet anser vara
nddvindigt &r inte inrdknade. Det nddvindiga i att ett nytt systemstod for
lokaladministration utvecklas betonas av projektet i denna rapport. Det
innebdr dock inte att den effektiviseringspotential som projektet anser
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finns inom lokaladministrationen &r avhingigt detta. Det ska i samman-
hanget pdminnas om att det pigdr ett arbete inom stadsledningskontoret
som utreder forutsittningarna for ett nytt systemstod for lokaladmini-
stration. Detta arbete ir fortfarande i startskedet vilket gor att kostnaden
for ett nytt systemstdd inte kan berdknas i nulédget.

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

EN GEMENSAM SERVICE

I enlighet med direktivet att sérskilt analysera mdjligheterna och proble-
men med en gemensam service har projektet vigt for- och nackdelar med
att inrétta en sdan funktion inom stadens organisation. Projektets slutsats
ir att ndgra av de administrativa stéd- och servicefunktioner som varit
foremdl for projektets dversyn, lampar sig vil att organisatoriskt placera i
en gemensam servicefunktion. Det frimsta skélet till detta dr att en samlad
administrativ funktion kan ge samordningseffekter och stordriftsférdelar
for funktioner som hanterar stora volymer och har relativt standardiserade
rutiner och arbetsprocesser samt att det ger goda forutsittningar f6r en
utveckling av arbetssétten. Vidare dr en gemensam funktion ocksd lampad
for specialistkompetens som av olika skél inte kan finnas inom varje
organisation.

De nackdelar som identifierats handlar i huvudsak om hur och i vilken
omfattning som verksamheterna drabbas om st6d- och servicefunktionerna
varken organisatoriskt eller geografiskt finns i deras omedelbara nirhet.
En annan aspekt pé detta &r forsts att dd effektiviseringen inom l6ne-
administration, IT-administration och vixelfunktionerna utgar ifrn en
minskad bemanning, sd péverkas i hog grad den befintliga personalen
inom dessa omraden.

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

En viktig framgangsfaktor for en gemensam servicefunktion ir att den
uppfattas som en gemensam funktion for de den ér till for och inte som en
central funktion dir det uppfattas som att de administrativa uppgifterna har
centraliserats. g

Tjdnster som tillhandahalls i en gemensam service ir oftast arbetsuppgifter
med omfattande volymhantering och som till hog 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 pé tjanster/resurser vilka ir
forlagda till en egen enhet (gemensam service) som har dessa arbets-
uppgifter som sin kidrnverksamhet. Tanken &r att serviceavtal upprittas
mellan den gemensamma servicefunktionen och den mottagande enheten
(forvaltningen) for att bl a definiera arbetsférdelningen (avgrinsningen)
och hur ersittningen for utford tjinst ska ske.

Det tjinstemannastyre som foreslds (se vidare under avsnittet om val av
organisation) kommer att ha inflytande pd utformning och forindringar i
arbetssitt och hantering. I detta arbete dr det i forsta liget viktigare att nd
en likriktad hantering &n en hantering som i alla delar dr optimal. Det dr
vésentligt enklare att gbra senare justeringar frin en for staden gemensam
plattform &n frén en diversifierad hantering vilket ér fallet idag.

Ett syfte med att etablera en gemensam servicefunktion ir ofta att reducera
resursanvéndningen och dirigenom uppni en effektivisering. Minskad
resursanvandning &r emellertid séllan den enda anledningen till att en
gemensam servicefunktion inréttas. Genom att bryta ut delar av admini-
strationen frdn forvaltningar och bolag och forlidgga den till en sirskild
enhet, ges den en storre uppmérksamhet &n tidigare vilket 4r en viktig
forutsiittning for att kunna identifiera och forbittra arbetssitt. Administra-
tion blir pd sd vis en kdrnverksamhet i den nya organisationen vilket kan
ge en Okad professionalism, ett storre fokus pd den administrativa persona-
lens behov av kompetensutveckling etc. Vidare synliggors stadens kostna-
der for administration béttre med en gemensam service och dkade mojlig-
heter ges for s k benchmarking som innebir att staden kan jimfora sig
med andra organisationer avseende hur man arbetar, om man ir kostnads-
effektiv osv.

Projektet beddmer vidare att det r visentligt mer kostnadseffektivt att
- infora och/eller utveckla ett systemstdd, med de férdjupade 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 kravstillare till leverantdrer samtidigt som man
dé det behovs kan erbjuda ett samlat utbildningspaket for forvaltningar
och bolag.

En samlad administration utg6r ocksé en bittre 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. f

De nackdelar med en gemensam servicefunktion som projektet har
identifierat handlar i huvudsak om att det stadsvergripande perspektiv
som projektet haft i sin utredning kan medf6ra att en enskild forvaltning
kan uppfatta forslagen som att den administrativa servicen inte forbittras.
Ska man nj effektivitet i en gemensam service och uppné de skalférdelar
som efterstrdvas dr enhetliga processer och grinssnitt en forutséittning. En
gemensam service som skall bedrivas kostnadseffektivt kan inte anpassa
sig till varje forvaltnings sirskilda 6nskemal utifrdn hur administrationen
ser ut dér idag. Effekten av att gora servicenivdn mer enhetlig blir troligen
ocksd att ndgra verksamheter kommer att uppleva en forbittring av den
administrativa servicen medan andra kan tycka att ingen forbattring skett
(beroende pa utgingsliget).

Vidare finns det naturligtvis ett virde i att ha ”’sin” 16neadministratér eller
PC-tekniker nira sin egen verksamhet — sivil geografisk som organisa-
toriskt. Detta “virde” dr emellertid svart att mita, bl a eftersom det trolig-
en i forsta hand 4r medarbetare i administratérens omedelbara nirhet
(samma korridor/byggnad) som kommer att pdverkas av det faktum att det
framdeles i huvudsak handlar om telefonkontakter med den “egna”
administratGren.

Inom vissa organisationer férekommer ocksd en intern samordning av
tjdnster, exempelvis att en person kombinerar vixeltelefonistuppgifter med
att arbeta i receptionen. Detta kan innebira organisatoriska svarigheter dd
den ena arbetsuppgiften inte lingre ska utféras pa forvaltningen.

Yitterligare en nackdel med en gemensam servicefunktion for vissa adm-
inistrativa funktioner kan vara att det forsvarar f6r organisationerna att
finna placering for medarbetare med anpassade arbetsuppgifter.
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I en avvigning mellan de for- och nackdelar med en gemensam service-
funktion som ovan beskrivits bedomer projektet att férdelarna 6verviger
for vissa av de arbetsuppgifter och processer som projektet analyserat.
Hérav foljer att projektet foreslar att en gemensam servicefunktion inrittas
i staden i enlighet med vad som tidigare angivits.

Relationen mellan stadsledningskontoret och en gemensam
servicefunktion

En gemensam servicefunktion &r inriktad pd att erbjuda operativ service
till stadens olika verksamheter. Den har i den rollen ingen styrande uppgift
mer #én att svara fOr att det skapas enhetliga processer och arbetssitt inom
staden for att uppritthélla en god effektivitet och en jimn kvalitetsniva
inom ramen for de uppgifter som forldggs dér.

Stadsledningskontoret har en strategisk roll med uppdrag att styra, f6lja
upp och utveckla stadens verksamheter samt att samordna stadsovergrip-
ande frigor. Samtidigt bedrivs det idag inom stadsledningskontoret verk-
samhet som inte ir av strategisk art. Genom att skapa en gemensam
servicefunktion dppnas mdjligheter att ytterligare renodla stadslednings-
kontorets verksamhet och forldgga delar av det arbete som ér av mer
operativ karaktir till den gemensamma servicefunktionen.

En del av den effektiviseringspotential som identifierats ar forknippat med
nytt, forbéttrat eller bittre anvint systemstdd. En angréansande friga till
projektets uppdrag dr den principiella frigestillningen var bl a system-
forvaltning fér gemensamma stodsystem skall utforas. Projektet har
definierat tre begrepp/roller som beror frigestillningen:

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

* System/konceptutveckling: Ansvarar for utveckling av storre
omfattning &n det som ryms inom ramen f6r den 16pande
systemforvaltningen.

*  System/konceptforvaltning: Ansvarar for 16pande intrimning och
att vidareutveckling, effektiviseringar och forbittringar av

- systemet/applikationen blir genomférda (internt/externt).

»  System/konceptadministration: Hanterar 16pande uppdatering av
exempelvis inlagda attestregister eller andra behorigheteri
systemet.
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Utifrdn 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 néirmare granskat detta men kommer inom ramen for
genomforandeplaneringen att analysera frigan.

VAL AV ORGANISATION

En etablering av en gemensam service inom staden stiller frdgan om var
inom organisationen denna enhet bor placeras. Projektet bedomer att det
finns fyra olika organisatoriska alternativ enligt foljande:
En befintlig forvaltning. , f

En ny f6rvaltning.

Ett befintligt bolag/nytt bolag som 4gs direkt av staden.

Ett befintligt bolag/nytt bolag som 4gs av Stockholms Stadshus
AB.

el NS

Juridiska omstindigheter

En omsténdighet att beakta i valet av organisatorisk tillh6righet f6r en
gemensam service, dr det upphandlingsrittsliga perspektivet. Vad giller
alternativet dér férvaltningarna kper administrativa tjanster frin annan
forvaltning (befintlig eller ny) foreligger inte ndgra upphandlingsrittsliga
hinder. Lagen om offentlig upphandling (LOU) omfattar inte kop inom
den juridiska personen Stockholms stad.

I friga om de kommunala bolagens anskaffning 4r liget ndgot annorlunda
eftersom en viss upphandlingsrittslig friga maste beaktas. Utgdngspunk-
ten &r att bolagen anses vara upphandlande enheter enligt LOU och enligt
huvudregeln méste bolagen genomfora en upphandling vid anskaffning av
tjénster (exempelvis administrativa stodfunktioner).

P4 begiran av projektet har stadens juridiska avdelning gett ett utlitande
(P M, dnr 669-000983/06) géllande bolagens mdojlighet att kopa tjénster av
annat bolag eller av férvaltning samt forvaltningarnas mojlighet att kopa
tjanster av ett bolag. Juridiska enhetens utlitande i frigan kan kort sam-
manfattas med att dven om EG-domstolens praxis kan ge en mojlighet for
bolag och forvaltningar att kdpa tjénster av ett bolag utan foregdende upp-
handling bedoms rittslaget sd oklart att bolagsalternativet vad giller place-
ring av en gemensam service bor undvikas. Detta oavsett om bolaget dr
direktéigt av staden eller dgs av Stockholm Stadshus AB.
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Det bor nimnas att en merkostnad for i vart fall de kommunala bostads-
bolagen, Stockholms Stadshus AB och St:Eriks Forsikrings AB uppkom-
mer vid kOp av tjinster frén ett annat bolag (alternativ 3 och 4 ovan) i
form av mervérdesskatt som inte kan dras av. Effekten av detta ir att en
gemensam servicefunktion méste vara mer dn 20% mer effektiv 4n dagens
lokala administration pa dessa bolag for att vara ett attraktivt alternativ.
Utifrdn den procentuella effektiviseringspotential som enligt beddmningen
finns inom forvaltningssektorn ir en sddan effektiviseringsméjlighet inte
orimlig (utan snarare trolig).

Projektets forslag

Med anledning av att projektet inte kan se nigot 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 omstéindigheten fér
avgora frigan. Detta innebir att projektet foreslr forvaltningsalternativet.
Problemet med bolagens kop kvarstir, men eftersom bolagen foreslds
anslutas till gemensam service forst i ett senare skede kan det rittsliga
ldget hunnit klarna nér det blir aktuellt. Vid den tidpunkten kan det ocks
finnas andra skil till att omprdva forslaget om att placera en gemensam
servicefunktion i en forvaltning.

Vad giller de tvd kvarvarande alternativen, befintlig alternativt ny forvalt-
ning, kan projektet se bdde fo6r- och nackdelar med bigge. Det ska nimnas
att projektet analyserat ytterligare en mdojlig organisatorisk 16sning for en
gemensam service nimligen att bygga vidare p4 nigon eller nigra av de
befintliga samarbeten som redan férekommer inom stadens organisation.
Projektet har emellertid valt bort detta alternativ eftersom det troligen
skulle innebéra att flera olika gemensamma servicefunktioner skulle
bildas. Projektet bedomer att en sddan organisatorisk 16sning inte skulle ge
tillréckliga forutsdttningar for att uppnd de effektiviseringar som en
gemensam service berdknas ge eftersom inte tillrickliga stordriftsfordelar
skulle uppnds. Styrningen av dessa skulle ocks& kompliceras d3 de inte
skulle vara renodlade serviceorganisationer vilket troligen skulle vara till
men f6r mojligheten att dndra pd invanda arbetssitt och rutiner.

Vad giller alternativet “befintlig forvaltning” bedémer projektet att detta
endast kan komma ifriga om man viljer en férvaltning som inte har
ansvar for en eller flera stora kirnverksamheter av sddan omfattning att en
gemensam servicefunktion 16per for stor risk att fi en underordnad roll.
Fortfarande ska man ha i minnet att en viktig framgangsfaktor for en
gemensam servicefunktion &r att de administrativa tjinsterna ér i fokus
enligt tidigare fort resonemang. P4 grund av storlek och omfattande
verksamhetsansvar bedomer projektet darfor att stadsdelsforvaltningarna
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och de storre fackforvaltningarna inte dr lampade for att hirbirgera en
gemensam servicefunktion.

Fordelar med en befintlig forvaltning ér att detta skulle innebira 13ga
kostnader f6r overhead och nimnd eftersom dessa redan finns. Nackdel-
arna dr dock att den nya verksamhet som forvaltningen i friga 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 forvaltningar).

Projektet bedomer att en ny forvaltning skulle ge stora méjligheter till att
bygga upp och etablera en verksamhetskultur som utgr frin ett tydligt
kundfokus och en utpriiglad serviceverksamhet. Har skulle én ny ledning
helt kunna fokusera pd uppdraget att utfora stéd- och serviceuppgifter till
forvaltningar och bolag. Den nackdel som projektet uppfattar med att
starta en ny forvaltning &r att kostnaderna for overhead etc skulle vara
hogre dn om den gemensamma servicefunktionen placerades i en befintlig
organisation. Dessutom kan det uppfattas som motsigelsefullt att staden
bildar en ny férvaltning som enbart har till uppgift att silja administrativa
tjanster ndr syftet med dversynen av stadens administration ir att reducera
kostnaderna for denna for att kunna omfordela medel till kirnverksam-
heterna. Detta “problem” &r troligen mest av psykologisk art eftersom
syftet med en gemensam servicefunktion trots allt 4r att staden ska kunna
hantera st6d- och servicefunktionerna mer kostnadseffektivt én tidigare.

Avvigningen mellan dessa tvd alternativ har gett vid handen att projektet
foresldr att staden inréttar en ny férvaltning som har i uppdrag att till
forvaltningarna (i ett forsta steg) sélja vissa administrativa tjéinster i
enlighet med de forslag till effektiviseringar som redovisas i denna
rapport, d v s att den nya forvaltningen utfor administrativa uppgifter &t
forvaltningarna. Projektet beddomer att den administrativa verksamhet som
den nya organisationen ska utfora ér av en sddan omfattning att det
motiverar att staden inréttar en ny férvaltning.

FINANSIERING

En gemensam service kan finansieras antingen genom avgifter eller gen-
om anslag. Projektets uppfattning &r att en gemensam servicefunktion i
staden ska vara intiktsfinansierad. Fordelarna med avgiftsfinansiering ar
att kostnaderna f6r den gemensamma servicens tjanster blir tydliga vilket
ir en mycket viktig framgéngsfaktor. Detta dr ocksi viktigt for den tro-
virdighet som den gemensamma servicefunktionen behover for att £3 en
acceptans i organisationen. Genom att avtal upprittas 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 ar ocks4 en forutsittning for att
kunna gora jamforelser med andra serviceorganisationer i syfte att bedéma
om man bedriver en kostnadseffektiv verksamhet.

Avseende avgiftsfinansiering finns tva grundlaggande modeller som den
gemensamma servicefunktionen bor anvinda sig av

= Abonnemang for transaktionsintensiva tjdnster sdsom exempelvis
l6nehantering och IT-administration. Kunden betalar per
l6nespecifikation, per PC etc.

» Uppdragsfinansiering kan vara aktuellt f6r exempelvis
upphandlingstjénster eller tjanster inom lokaladministrationen dir
ersittning utgdr per genomfdrd upphandling, per genomfort
ombyggnadsprojekt etc.

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

STYRNING

Projektets principiella uppfattning 4r 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/ leverantérs-
relationen mellan den gemensamma servicen och kunderna kontinuerligt
forbittras och utvecklas. Tjanstemannastyrningen har siledes att bevaka
forvaltningarnas och bolagens intresse i frigan.

Resonemanget om hur en gemensam servicefunktion bor styras dr av
principiell karaktir, d projektet inte ndrmare har studerat forutsitt-
ningarna for hur ett tjinstemannastyre ska utformas. Frigan bor utredas
vidare i det fall beslut tas om att inrétta en gemensam servicefunktion.
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BILAGEFORTECKNING

Bilaga

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

2. Processer och arbetssitt (IT-administration).

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

4.  Faktorer som pdverkar effektivitetsmalsittningen |
(personaladministration).

5.  Fakta om stadens telefoni (kontorsadministration).

6.  Erfarenheter frdn andra verksamheters vixelfunktioner
(kontorsadministration).

7. Utveckling inom telefoniomradet (kontorsadministration).

8.  Sammanstillda berékningar (kontorsadministration).
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SWOT-analys av projektets forslag till

borlage
Styrkor Svagheter
13. En kontaktvig (SPOC*) for alla drenden 7. Minskad lokal personkénnedom
14. Hogre grad av samlat ansvar 8. Firre folk pd plats lokalt
15. En (1) identisk infrastrukturell IT-milj6é 9. 'Hanterar endast frigor inom SLA
16. IT dr kiirnverksamheten (serviceavtal)
17. Samlad/delad kompetens 10.. Omfattar inte IT i skolan eller andra publika
18. Hogre kompetensutvecklingsgrad IT-milj6er
19. Kraftigt minskat personberoende 11. Omfattar inte lokala verksamhetssystem
20. Alltid nagon pé plats : 12. SPOF** p g a konsolideringen
21. Kan tydligt redovisa (och dérmed optimera)
IT-kostnaderna
22. Tydliga “best practice”-processer (ITIL)
23. Inget gbrs okontrollerat
24. Allt visentligt dokumenteras
Majligheter Hot

15. Effektivare drift & service 10. Upplevs som centralisering (negativt)
16. Snabbare problemldsning 11. Lagre kvalitet p g a motvilja till fordndringen
17. Minskat antal incidenter 12. Sma fel it ex datakom. ger stora effekter
18. Effektivare dvervakning (SPOF**)
19. Jamnare och hégre kvalitet 13. Arbetet med IT som verksamhets- och
20. Vem som helst kan logga in var som helst ledningsfraga blir lidande.
21. Stabilare IT-milj6 14. Sidant som faller mellan stolarna kan ingen ta
22, Sikrare IT-miljo i
23. Hogre supporttillgéinglighet 15. IT-stddet till den publika miljon blir lidande
24. Ligre kostnader f6r infrastrukturelit 16. Lokala kostnader kvarstér p g a oférméiga att

: grundutbud ta hem rationaliseringspotentialen
25. Lagre kostnader for infrastrukturella 17. Beslut om omedelbar outsourcing

tillaggstjinster 18. Personalflykt till externa foretag

26. Mojliggor 24h-forvaltningen
27. Organisatoriska forindringar teknikoberoende
28. Littare att genomfora tekniska forandringar

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

1.

In kontaktvig (SPOC) for alla édrenden inom det
infrastrukturella I'T-stodet

Att anviindarna har en (1) kontaktvig in for alla sina drenden
(SPOC = Single Point of Contact) medfor en méngd savil kort-
som léngsiktiga férdelar. Nigra av dem som ber6r stadens I'T-
anvéndare har redogjorts for i. En annan fordel med projektets
forslag ér att dven interna och externa leverantorer far en (1)
kontakt vad giller det infrastrukturella IT-stodet vilket avsevirt
borde forenkla relationerna med dessa (t ex Stokab och TietoEnator
men ocks3 leverantorer av PC m m). /

Hogre grad av samlat ansvar

I nuléget dr det infastrukturella I'T-stodet i staden distribuerat. Vad
giller t ex e-postsystemet GroupWise innebir 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 giller ansvarsfrigan och den i KITT-avtalet uttalade
ambitionen att e-post ska kdpas av staden och levereras av
TietoEnator som tjdnst. Om TietoEnator (vilket féreslds utredas i
samband med framtagandet av genomférandeplanen) i och med
den konsolidering projektet foresldr far det fullstindiga ansvaret
for e-postsystemet pd serversidan férsvinner denna problematik.

En (1) identisk infrastrukturell basplatta

En standardiserad IT-milj6 &r inte bara en forutséttning for
gemensam service, det &r ocksd en forutsittning for ligre drifts-
och utvecklingskostnader och en effektivare IT-anvindning (vilket
tillsammans med férdelarna med detta redogjorts for i
huvudrapporten).

IT édr kirnverksamheten for gemensam service

IT #r pi ménga stillen i staden idag inte en prioriterad friga och pa
vissa héll ir 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 dér. Detta ger
betydligt battre forutséattningar for en effektiv IT-verksamhet med
personal som trivs och utvecklas. Det kan ocks3 skapa en storre
attraktionskraft vid rekryteringar.
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5. Samlad/delad kompetens

Spetskompetens inom olika relevanta omrdden kommer hela
staden till gagn om den placeras i gemensam service. En stor del
av de skillnader nulégeskartliggningen visar i kostnad/kvalitet
mellan forvaltningarna och bolagen beror enligt projektets mening
pa att vissa forvaltningar/bolag lyckats rekrytera och behélla sddan
spetskompetens medan andra inte har gjort det, med ligre kvalitet
och/eller hdga personal- och konsultkostnader som f6ljd. De som
har lyckats rekrytera och behdlla sddan kompetens har dock séllan
full beldggning pa den. Hogt kvalificerad personal far till f61jd av
detta i nuldget lagga mycket tid pd mindre kvalificerade
arbetsuppgifter. , f

6. Hogre kompetensutvecklingsgrad

Med kompetensen samlad p3 ett stille och med IT som
kdrnverksamhet 6kar ocksd kompetensutvecklingsgarden for dem
som arbetar dér. Det &r stor skillnad pd att vara mer eller mindre
ensamarbetande IT-personal i en enskild forvaltning och pé att
arbeta i ett stort team bestiende av bdde bred och djup kompetens
inom IT-omréadet.

7. Kraftigt minskat personberoende

Beroendet av enskilda nyckelpersoner lokalt pé enskilda
forvaltningar férsvinner i gemensam service. De forvaltningar som
projektet i nulégeskartliggningen konstaterat lyckats bist i sin
lokala I'T-drift har oftast gjort detta just genom foérekomsten av
enskilda nyckelpersoner. Dessa forvaltningar héller en hog kvalitet
men dr samtidigt ocksa vildigt sirbara. Om en eller ett par
personer ir sjuka, 4r pd semester eller rent av sdger upp sig riskerar
den hoga kvalitet som byggts upp att raseras.

8. Alltid nigon pa piats

Gemensam service hanterar stora anviindarvolymer och méste
darfor ocksa ha relativt ménga anstillda. Oavsett semestertider,
lunch, sjukdom mm kommer det alltid att finnas personal p8 plats i
gemensam service de tider verksamheten efterfrigar det. I minga
verksambheter idag dr det inte ovanligt att man ibland s6ker nigon
pé sin lokala IT-funktion utan att £ svar, dven om det 4r under
ordinarie kontorstid.
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9. Kan tydligt redovisa (och optimera) IT-kostnaderna

Man brukar séga att det man miter kan man ocksd paverka.
Gemensam service foreslds vara intéktsfinansierat genom
serviceavtal med sina kunder (SLA). I dessa serviceavtal ska
framgd exakt vad det dr kunden betalar for. Detta kommer att
tvinga fram hogsta majliga niva 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 6vervigas. f

10. Tydliga ”best practice”-processer

Gemensam service foreslds bygga sin verksamhet baserad pé ITIL-
processer. ITIL dr en internationellt vedertagen, processinriktad
modell for hur IT kan drivas effektivt och serviceinriktat. Tack vara
ITIL minskar kraftigt behovet av att uppfinna egna processer och
arbetssiitt.

11. Inget gors okontrollerat

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

12, Allt viisentligt dokumenteras

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

Nir stadens IT-st6d omorganiseras till gemensam service
forsvinner ocksé delar av den lokala personkinnedom och de
personliga relationer som finns mellan IT-anvindarna och
forvaltningslokal IT-personal. Projektets uppfattning dr dock att
férdelarna med gemensam service med rige uppviger de
eventuella nackdelar detta kan medfora, vilket ocksé redogjorts for
ingdende i huvudrapporten. Behovet av lokal IT-personal p3 plats
vad giller det infrastrukturella IT-stodet ér enligt projektets
uppfattning dverskattat (se édven analys av svaghet n{:mmer 2
nedan). ‘

2. Firre folk pd plats lokalt

En av f6rdelarna med gemensam service ar att farre IT-tekniker
behdvs for att uppratthilla IT-stodet. Detta kan upplevas som en
svaghet for de som dr vana att ha tillgdng till snabb service och
support pé plats. Erfarenheter visar dock att genom inforandet av
gemensam service pd det sitt projektet féresldr s& minskar antalet
drenden (incidenter) kraftigt tillsammans med behovet av lokal
support pd plats (fler drenden kan t ex hanteras 6ver telefon).
Projektet foreslér dock initialt en geografiskt distribuerad
organisation med bilburna IT-tekniker i lokalomridet. I de fall
lokal support pé plats behovs kan denna #ven i projektets borlige
enligt forslaget instilla sig pé relativt kort tid.

3. Hanterar endast frigor inom SLA (enligt avtal)

Eftersom den service som ges frin gemensam service foéreslds vara
avtalsreglerad kan det uppstd situationer d& kunden har behov av
IT-stod som inte &r reglerat i avtalet. Att gemensam service foreslds
etableras internt i staden (och inte via outsourcing) bér dock dka
flexibiliteten infor sidana situationer. Avtal/6verenskommelser
miste i mdjligaste man utformas som ticker de viktigaste behoven.
Behov som eventuellt inte omfattas av rddande
overenskommelse/avtal kan dock varje forvaltning fortsitta hantera
med lokal IT-kompetens om s8 Onskas alternativt kdpa av
gemensam service i form av tilldggstjénster.
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- 4. Omfattar inte IT i skolan eller andra publika IT-miljoer -

Gemensam service kan inte kostnadseffektivt hantera en icke
standardiserad IT-miljo (t ex drift och support av datorer f6r barnen
i forskolemilj6). Aven IT i skolan och andra publika IT-miljéer
foreslds pd sikt omfattas av gemensam service men innan detta 4r
mdjligt krivs en standardisering av dessa. Optimalt vore om

S:t Erik Adm Net och S:t Erik Edu Net forst integrerades till ett
och samma nit (en och samma infrastruktur). Detta arbete dr ocksi
nigot projektet foreslar att staden snarast pdborjar. Liknande har
genomforts eller dr pd vig att genomforas i andra kommuner. Dir
finns ingen skillnad p& exempelvis en PC for eleverna i skolan och
en PC for tjinstemannen pi ett forvaltningskontor. |

5. Omfattar inte lokala verksamhetssystem

Projektet har hela tiden avgrinsat 6versynen till att inte omfatta
lokala verksamhetssystem. Detta har av m&nga betraktats som en
styrka — verksamhetsspecifik IT bor hanteras nira verksamheten
och av verksamhetens egen personal. For forvaltningar med sm&
eller f4 lokala verksamhetssystem kan detta dock ses som en
svaghet. Att hantera dessa lokala system upptar p4 vissa hall inte
tillrickliga resurser for att ensamt engagera en anstillning. Vem
ska dé hantera detta i projektets forslag till borlige? Projektet
rekommenderar att varje forvaltning i det minsta beh8ller lokal IT-
kompetens i form av en bestéllarfunktion (t ex IT-samordnare eller

- motsvarande p hel- eller deltid efter behov). Finns behov av
hantering av lokala verksamhetssystem enligt ovan bor dven detta
forslagsvis ligga 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 bérliget har
angivits den SPOC (Single Point of Contact) som uppstir vad
giller den samlade infrastrukturen och de gemensamma
verksamhetssystemen. IT-anvindare i verksamheter med drift- och
supportansvar for lokala verksamhetssystem kommer i borldget
dock fortfarande ha minst tva kontaktvigar vid behov av I'T-
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 ir 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 innebir att
fler drabbas av eventuella problem som uppstér.
Kommunikationsavbrott i stadsnitet t ex fir helt andra
konsekvenser i borldget 4n det far i nuldget. Denna svaghet maste
hanteras.

Analys av potentiella mdjligheter med borliget

1.

Effektivare drift & service

De frimsta fordelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Snabbare problemlésning

De frimsta férdelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Minskat antal incidenter

De frimsta férdelarna i detta avseende finns beskrivna i
huvudrapporten.

Effektivare 6vervakning

Med gemensam service kan hela infrastrukturen Gvervakas dygnet
runt till 13g kostnad. Detta ger snabbare svar vid frégor och
snabbare atgérd vid problem (eftersom problemen uppticks
tidigare).

Jamnare och higre kvalitet/kostnadseffektivitet

Fordelarna som beskrivits i punkterna ovan kommer vad projektet
erfar att leda till en sammantaget betydligt hogre kvalitet i I'T-
stodet dn vad som é&r aktuellt i nuldget. Kvaliteten/
kostnadseffektiviteten kommer ocks3 att bli jamnare d& den
kommer att vara gemensam for hela Stockholms stad.

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

Detta kan tyckas vara en obetydlig fordel dé det ar f8 som har
behovet av att logga in pd andra férvaltningar/bolag 4n dir man ir
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anstilld. Behovet finns dock for en del och sirskilt inom vissa
yrkesgrupper, bl a ldrare som undervisar pd olika skolor i olika
delar av staden. Dessutom finns administrativa och mer 1dngsiktiga
fordelar med att anvéndarna kan ha ett ”Stockholms stads”-konto
och inte ett konto knutet till den enskilda forvaltningen/bolaget.

7. Stabilare infrastrukturell IT-miljo (hogre tillgéinglighet)

Den kontroll och struktur som upprittas kring I'T-stodet i och med
det projektet foreslar innebér med storsta sannolikhet en ur det
stadsovergripande perspektivet betydligt stabilare IT-milj6 4n vad
som &r aktuellt i dagsldget. Detta medfor férre avbrott for IT-
anvindarna vilket i sig ger 6kad effektivitet &ven i den verksamhet
IT-stodet é&r till for.

8. Sikrare infrastrukturell IT-miljo

Det ar idag svért for varje enskild férvaltning/bolag att uppritthilla
en tillrackligt hog kompetens inom sdkerhetsomrddet. Det dr inte
heller ekonomiskt forsvarbart att anlita konsulter som gor samma
sak pd varje stille. I en standardiserad och konsoliderad miljo
(gemensam service) dr sikerhetskompetensen skalbar for hela
Stockholms stad. Gemensam service ger dessutom bittre forutsitt-
ningar for dvervakning och proaktivt sidkerhetsarbete. Det ir en sak
att reparera nér en skada har héint, en annan sak att se till att den
inte intréffar. Varje forvaltning har idag smé 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. Nir nya virus dyker upp ir det brattom att uppdatera
virusskyddet. Vid en gemensam service sker en kontinuerlig dialog
med leverantdren och uppdateringar kan ske for hela staden pé
mycket kort tid (dven om angreppet sker pd t ex nydrsnatten). Nar
ndgot trots 6vervakningen hinder r det méjligt att i princip stinga
hela systemet pd mycket kort tid och att snabbt analysera vad det ir
som har hint. '

Slutligen ger gemensam service i en standardiserad IT-milj6 bittre
forutséttningar for att dela pa avancerat systemst6d. Inloggning
med exempelvis smarta kort kréver system som &r skalbara for hela
staden. Det ar inte rimligt att varje férvaltning/bolag ska gora dessa
investeringar sjilva.
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9. Hogre supporttillgiinglighet (alltid ndgon som svarar)

Det kommer alltid att finnas personal i en gemensam service som
tar emot anvindarnas drenden oavsett sjukdom, lunchtider mm. I
dag dr det inte ovanligt att IT-personal pd olika forvaltningar/bolag
av diverse skil inte gar att nd under vissa perioder (om t ex nigra
ir pd lunch samtidigt som ndgon annan #r pé kurs). Dessutom
forvintas ett 6kat antal drenden kunna 16ser direkt i telefon i och
med det projektet foreslar.

10. Lagre kostnader for infrastrukturellt grundutbud

Fiérre I'T-anstdllda, mindre méngd hardvara (p ga koflsolideringen),
bittre avtal (ldgre priser p g a 6kade volymer) mm leder allt
sammantaget till en ur det stadsdvergripande perspektivet betydligt
lagre kostnad for det infrastrukturella IT-stédet 4n vad som ir fallet
idag.

11. Ligre kostnader for infrastrukturella tilliggstjinster

Att uppritthalla support och sékerstilla drift utanfor ordinarie
kontorstid r kostsamt nér det méiste hanteras p flera olika stiillen
istéllet for pd ett. Att exempelvis forlinga den tid IT-funktionens
Service Desk tar emot drenden blir betydligt billigare i gemensam
service. Under exempelvis ett bokslutsarbete kan 24 olika I'T-
funktioner (S:t Erik Net-férvaltningarna) ha jour 16rdag-séndag
medan 2-3 personer kan hélla jour for hela staden i en gemensam
servicefunktion.

12. Mojliggor 24h-forvaltningen

I ITP (Informationsteknisk Plattform) anges en okad grad av
standardisering av stadens IT-miljo vara en forutséttning f6r den
s.k. 24h-forvaltningen (tjugofyratimmarsforvaltningen). Delar av
det projektet foreslar utgdr en viktig del av genomforandet av ITP.

13. Organisatoriska fordndringar blir teknikoberoende

Med en (1) gemensam och verksamhetsoberoende infrastrukturell
IT-miljo kan verksamheten organisera sig hur den vill oberoende
av den infrastrukturella tekniken. Detta &r 18ngt ifrén sanningen
idag. En omorganisation av t ex stadsdelssektorn skulle om den
genomfordes idag vara likstéllt med ett mycket stort, omfattande
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och kostsamt tekniskt och IT-organisatoriskt forandringsprojekt.

14. Littare att genomfora gemensamma tekniska férindringar

Om det exempelvis skulle bli aktuellt att byta e-postsystem eller
katalogtjidnst genomfors detta betydligt enklare och mer kostnads-
effektivt i en standardiserad och konsoliderad IT-miljo 4n i nuliget.

Analys av potentiella hot i borliget

1.

Upplevs som centralisering (negativt)

I nuléigesanalysen har det framkommit att det finns ¢n stark misstro
till centrala initiativ och 16sningar i staden (en stark misstro till
stadsledningskontoret). Manga som hort talas om projektets forslag
har ocksd spontant gjort jamforelser med Stockholms stads Data
Service (SSDS — séldes till VM-data 1995). Innebir det projektet
foreslér uppbyggnaden av ett nytt SSDS? Svaret pd den frigan dr
absolut inte. Det dr avgdrande for projektet att podngtera att detta
forslag inte handlar om centralisering utan om inférandet av en
gemensam service. I en centraliserad I'T-struktur dr det centrala
initiativ som styr utvecklingen.

Det projektet foreslér 4r en intéktsfinansierad IT-struktur dir det 4r
verksamheterna som styr utvecklingen. Den stora skillnaden ligger
frimst i vem som héller 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 IT-stodet. Dessutom méste poéngteras att det projektet
foreslar egentligen inte alls bor liknas med att “bygga upp” ndgon-
ting. Det projektet foresldr &r en omorganisation och en effektivi-
sering av ndgonting som redan finns idag, fast som i nulédget 4r
distribuerat och jamforelsevis stort, dyrt och ineffektivt.

Lagre kvalitet pd grund av motvilja till fordndringen

Detta hot har sitt ursprung i naturligt, ménskligt beteende och
kommer med all sannolikhet att realiseras. Fragan ir bara i vilken
omfattning. Det &r av mycket stor betydelse att beakta individens
behov och dvriga personalpolitiska aspekter i och infor ett genom-
forande av det projektet foresldr. Det 4r ocksd av mycket stor
betydelse att forslaget till fordndringar och fordelarna med detta
informeras om och férankras i hela staden, oavsett om det fattas
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politiska beslut om obligatoriskt inférande eller inte.

En annan aspekt pd detta hot berdr genomforandet. Andra kom-
muner projektet besokt har varnat for att kvaliteten i det férvalt-
ningslokala IT-stddet i vissa avseenden kraftigt kan sjunka s fort
beslut om inférandet av gemensam service fattats. P4 vissa stillen
fanns t o m exempel pd att man lokalt underldtit sig att betala
licensavgifter och/eller helt struntat i det fortsatta underhillet av
den lokala IT-miljon i vintan pd ett “6vertagande”. Detta forstds
med stora direkta och indirekta kostnader som foljd. Efter ett
eventuellt beslut om genomf6rande av det projektet foreslar
kommer det formodligen att dréja minst 2-3 &r innan de sista S:t
Erik Net-forvaltningarna ansluter sig. Det ér viktigt att sikerstilla
att den lokala driften, férvaltningen och utvecklingen i samtliga
verksamheter uppritthdlls under genomférandetiden.

3. Sma4 fel i t ex datakommunikationen ger stora effekter (SPOF =
Single Point of Failure)

Den konsoliderade IT-miljon kan och maste hélla sidan niva av
redundans och driftsékerhet att detta hot aldrig tillits realiseras.
Detta stiller hoga krav pd bl a Stokab men ocksa pd TietoEnator
om det &r TietoEnator som far ansvaret for den konsoliderade
servermiljon. Konsolidering stéller stora krav pd en i alla avseen-
den redundant central IT-milj6. Notera dock att sg ér fallet redan
idag och har alltid varit vad giller de centrala verksamhets-
systemen.

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

Om det infrastrukturella IT-stodet lyfts bort frdn den forvaltnings-
lokala organisationen finns en farhdga att den lokala initiativ-
kraften vad giller IT som verksamhets- och ledningsfriga kan
forsvagas. Att hantera IT som verksamhets- och ledningsfriga och
att hantera IT som infrastrukturellt verksamhetsstod kriver dock
tvé helt olika sorters kompetenser. Aven om detta hot inte fir
underskattas s3 kan faktiskt det som projektet foreslér ses mer som
en mdjlighet dn som ett hot. ‘

Mainga forvaltningar har enligt egen utsago inte kommit sérskilt
ldngt i sitt arbete med IT som verksamhets- och ledningsfraga. I
projektets borldge frigors resurser for att hantera dessa frigor om
s 6nskas. Aven for de forvaltningar som har kommit 14ngt i sitt s3
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kallade e-strategiska arbete borde det projektet foresldr kunna
medfora stora fordelar. Koncentrationen kan nu laggas helt pd
verksambetsrelaterade IT-frigor. Lt de som ér bra pa att hantera
grundlidggande teknik gora detta och 13t de som é&r bra pd att
hantera I'T-relaterad strategi, ledning och verksamhetsutveckling
gora detta. Det projektet forsldr sitter inga begransningar vad
giller forvaltningarnas mdjligheter att lokalt organisera sin
verksambhetsspecifika IT-kompetens.

5. Sadant som faller mellan stolarna kan ingen ta i

Det finns och kommer att uppstd frdgor som den idag forvaltnings-
lokalt anstiilida IT-personalen inte dagligen hanterar men som 4ndé
hamnar pd IT-enhetens/avdelningens bord nir de uppstir. Genom
att tillse att lokal IT-kompetens finns kvar pa plats i det minsta i
form av en bestéllarfunktion (IT-samordnare eller motsvarande pd
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 8t bl a
intrandt och e-post frén den nya adressen. Efter samtal med forvalt-
ningens IT-samordnare klargérs hur mdnga PC som ska kopas in,
hur ménga nya anvindare som ska kopplas upp och vilka tjinster
man vill ha tillgdng till. Gemensam service tillhandahéller pd
stadens intranit en prislista s det 4r enkelt att rdkna ut vilka nya

" kostnader som kommer att uppstd. IT-samordnaren kontaktar
kundansvarig pd gemensam service och ligger en bestillning och
gemensam service levererar.

Det kan ocksé finnas mdjlighet for gemensam service att silja
tillaggstjanster till stadens olika verksamheter nir sidana behov
uppstér. Exemplet ovan skulle t ex kunna hanteras utan lokal IT-
samordnare, om en forvaltning t ex inte anser sig ha rdd med eller
behov av lokal IT-kompetens. Om en gemensam service etableras
kommer verksamheternas behov att tydliggoras 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-milj6 (t ex drift och support av datorer f6r barnen
i forskolemilj6). Manga forvaltningar idag erbjuder dock heller
ingen sédan publik IT-support och for dessa forvaltningar innebir
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-projektets forslag om det genomfors ingen forsimring. Tvirtom
kan det innebéra en forbattring dd gemensam service kommer att
kunna silja IT-support pa sddan utrustning som tilliggstjinst. S4
har man med framgéng hanterat frigan i t ex Malmo stad och
Visterds stad. I 6vrigt finns ingenting som hindrar att forvaltningar
som idag erbjuder IT-support p& publik IT-utrustning fortsitter
gora det om man anser det vara lampligt. Hur f6rvaltningarna
lokalt vill hantera/organisera det IT-st6d gemensam service inte er-
bjuder i basutbudet &r upp till varje enskild férvaltning. En annan
typ av publik IT-milj6 som féorekommer ir PC f6r Internetupp-
koppling till medborgare pa t ex medborgarkontor och bibliotek.
Aven hiir kan IT-support siljas som tilliggstjanst, men projektet
foresldr att staden Gverviger att standardisera dennd I'T-milj6 s att
dven denna pd sikt kan lyftas in i nigon form av gemensam
service.

7. Lokala kostnader kvarstir pa grund av svirigheter att ta hem
rationaliseringspotentialen

En f6rutsittning for att personalkostnaderna inom avgrinsningen
ska minska totalt i staden efter ett genomforande av det projektet
foreslar dr forstds en effektiv hantering av eventuell 6vertalighet
till f6ljd av detta. Denna hantering 4r dock inget detta delprojekt
(delprojekt IT-administration) tar stillning till i denna rapport.
Det finns ocksd en risk att férvaltningar med minga lokala
verksamhetssystem fér svérare att rikna hem rationaliserings-
vinsterna dn forvaltningar med fa lokala verksamhetssystem. Om
ex vissa arbetsuppgifter i smd méngder tas bort fran ett flertal IT-
anstéllda lokalt pé en forvaltning uppstdr kanske inte en direkt
rationaliseringspotential i form av minskade personalkostnader (jfr
t ex att 15% av en tjinst lyfts in i gemensam service med att 95%
av en tjanst lyfts in i gemensam service). Indirekt, 1angsiktigt och
aggregerat for hela staden finns dock rationaliseringspotentialen
oavsett detta.

8. Beslut om omedelbar outsourcing

Projektet anser att det finns omriden dir staden inte bor outsourca

- utan istéillet anvinda den befintliga kompetens och personal som
stdr till forfogande. I dag har staden en viss kostnad for IT-stodet
och t ex TietoEnator skulle sikert kunna erbjuda samma IT-st6d till
hogre kvalitet och ldgre kostnad (sig 20% ligre). Anledningen till
att detta hamnar under kategorin ”hot” i denna analys ir 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 nuléget. Detta har ocksd redovisats ingdende i huvud-
rapporten.

9. Personalflykt till externa fdretag

Infor en fordndring som innebir risk for Gvertalighet finns det
ocksa en uppenbar risk att personal (erfarenhetsmassigt oftast delar
av den ”bista” personalen) i en kiénsla av osdkerhet soker sig till
andra arbetsgivare. Det &r av yttersta vikt att s3 tidigt som mgjligt
forankra och informera infor ett eventuellt genomférande. Det dr
ocksd av yttersta vikt att rekryteringsprocessen till gemensam
service och till genomfdrandeprojektet hanteras sd smidigt,
forutseende och effektivt som mojligt.
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BILAGA 2

Processer och arbetssitt — IT-
administration

I nulidgesanalysens enkéitundersdkning utgick projektet frén ett antal
processer/arbetsomrdden som tillsammans sammanfattar allt arbete som
utfors av stadsanstilld personal inom avgrénsningen. Samtliga dessa
processer beskrivs nedan dels utifrdn innehéll och omfattning i nuléget,
dels utifrén borlaget (utifrén projektets forslag till forindringar).

Processbeskrivningarna 4r identiska med dem som f6érekom i de enkiter
som skickades ut till stadens personal i samband med nuligesanalysen.
Nir beskrivningarna hénvisar till ”inom avgrinsningen” avses det infra-
strukturella IT-stodet. Forkortningen ”AA” stir for “8rsarbeten” och efter-
'som projektet initialt féreslar ett genomférande inom S:t Erik Net ir det
ocksi AA inom S:t Erik Net som anges har. Vad giller antal AA som han-
terar processerna i borldget ska uppgifterna nedan ses som grova uppskatt-
ningar.

1) Skapa, éndra eller ta bort konto/behorighet

Processbeskrivning

Skapa, dndra eller ta bort konton i alla inom avgrinsningen

férekommande system. Exempelvis skapa nya eller ta bort gamla

anvindare i eDirectory eller AD, dndra kontoinformation som namn,
 telefonnummer etc.

I borliget

Beslut om behdrigheter fattas alltid av verksamheten. Projektet

foreslar dock att processen att skapa, dndra eller ta bort behorigheter

efter sddant beslut om majligt ska automatiseras (se avsnitt ”System-

stod” i huvudrapporten). Om lampligt systemstod inte gér att hitta

foresldr projektet att processen hanteras manuellt i gemensam service.

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

3)

Processbeskrivning

Inom avgrinsningen ta emot bestéllningar frdn verksamheten, utféra
bestéllningar, hantering av blanketter och bestillningslistor, ta emot
leveranser etc.

I borliget

Projektet foresldr att alla bestillningar inom avgrinsningen hanteras i
gemensam service och att ett webbaserat systemstod f6r detta infors
internt i staden. I verksamheten budgetansvarig chef eller av denne
utsedd inkOpare har riitt att gora bestéllningar via detta systemstod.
Manuella kontakter med upphandlade leverantorer hanteras av gemen-
sam service. Alternativ till systemstod dr manuella bestillningar via
gemensam service. _ /

Vad giller leveranser (ingdr delvis ocksd under processen ”forind-
ringshantering” nedan) foreslar projektet att det bor utredas om inte
dessa i mdjligaste mén bor ske direkt till adressen for slutanvindaren
och att den lokala forvaltningen/bolaget sjilva ombesorjer alla in-
stallationer som inte kréver specifik IT-kompetens. Att exempelvis
koppla in en PC ir inte en kvalificerad arbetsuppgift och att skicka ut
en I'T-tekniker for detta kan inte ses som effektivt resursutnyttjande.
Detta bor istdllet kunna hanteras p4 samma sitt som vid exempelvis
leverans av stolar, skrivbord och annan kontorsutrustning. Alternativt
kan gemensam service silja denna service som tilldggstjanst.

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

Dokumentation

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

b) Licenser och installerade program
Processbeskrivning ,
Uppritthdllande av forteckning 6ver tillgangliga licenser inom
avgransningen samt hur ménga av dessa licenser som anviinds.
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I borliget
All licenshantering inom avgriansningen skots av gemensam
service.

¢) Systemdokumentation
Processbeskrivning
Konfigurationshantering inom avgrinsningen som t ex uppritt-
héllande av IP-plan, LAN-karta etc. samt dokumentation av for-
andringar i IT-miljéon m m.
I borldget
All systemdokumentation inom avgriansningen som inte 4r utlagd
pé entreprenad hanteras av gemensam service.

d) Ovrig dokumentation inom avgrinsningen
Processbeskrivning
T ex dokumentation av rutiner.
I borliget
Gemensam service hanterar all dokumentation relevant f6r
ansvarsomridet inom avgransningen.

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

4) Information/kommunikation

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

b) Aterkoppling pigiende direnden
Processbeskrivning
Kontakter som tas med kunder under pigdende drendehantering,
t ex information om att utférandet av ett drende blivit forsenat,
information om delleveranser etc inom avgrinsningen.
1 borliget
Gemensam service ansvarar for all information och
kommunikation med anvindarna/kunderna inom de omriden
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 pé direkt kompetensutvecklande kurser, seminarier,
workshops etc inom avgrénsningen. '

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

¢ Omvirldsbevakning , /
Processbeskrivning
Deltagande pé konferenser, missor, lisa facktidningar etc inom
avgrénsningen.
I 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 avgrinsningen t ex genom utvecklingssamtal,
handledning, introduktioner, personalvdrd m m.

1 borliget

Gemensam service ansvarar for sin egen personal.

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

Anvindarintreduktioner/-utbildningar

Processbeskrivning

Genomfdrande av introduktioner och sékerhetsutbildningar m m av I'T-
anvindare inom avgrinsningen.

I borliget

Eftersom det infrastrukturella IT-stodet i borliget dr gemensamt for
alla anslutna forvaltningar innebér detta att gemensam service ocksa
kan hanterar alla anviindarintroduktioner inom avgriansningen.
Projektet foreslédr att s3 ménga som mojligt av dessa introduktioner
gors interaktiva via e-learning. Vidare foreslar projektet att gemensam
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service samordnar dvriga utbildningsinsatser inom avgrinsningen, t ex
genom att inrétta och 16pande underhélla en stadsgemensam
utbildningskatalog. Dock behover de utbildningar som ingr i
katalogen inte utforas av gemensam services egen personal, dven om
sd i manga fall kan vara limpligt. 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 pé forvaltnings-/bolags- eller stadsinterna moten rérande
frigor inom avgrinsningen,

I borliget ;

Gemensam service deltar i alla diskussioner som ir relevanta f6r
ansvarsomridet.

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

Overvakning och sikerhetskopiering

a) Overvakning
- Processbeskrivning
-Kontroll av system och applikationer inom avgrinsningen.
I borliget
Gemensam service ansvarar for all dvervakning inom
avgrinsningen som inte &r utlagd pd entreprenad.

b) Sikerhetskopiering
Processbeskrivning
Sakerhetskopiering och hanteringen kring detta (bandbyten mm.)
I borliget
Projektet foreslar att det under framtagandet av
genomfdrandeplanen ska utredas om denna process i samband med
den foreslagna konsolideringen ska laggas ut pa entreprenad
(TietoEnator)

- Hanterar processen idag: 3,7 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borlaget: 1-1,5 AA
(forutsatt att hanteringen inte l4iggs ut pa entreprenad).
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10) Incidenthantering

Allmdnt om incidenthantering
Med incidenthantering menas tid som liggs pa att hantera tillfalliga fel
och problem (s k “brandslickning™) inom avgrénsningen.

a) Incidenthantering arbetsplatssystem och skrivare — hardvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande hdrdvara i form av klientdator,
lokal skrivare, periferi etc samt nétverksskrivare inom
avgrinsningen.
I borliget
Hanteras av “utetekniker” inom gemensam service.

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

¢) Incidenthantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rorande hérd- eller mjukvara i handdatorer
—t ex synkningsproblem. Ej tele/rostrelaterade problem (hanteras
av organisationen for telefoni).
I borliget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden gillande
standardl&sning finns och foljs och supporten for denna inte dr
utlagd pé entreprenad.

d) Incidenthantering fysiska nitverk
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rorande nitverkskablar, nitverksuttag,
vixlar, hubbar m m inom avgrinsningen.
I borliget
Hanteras av gemensam service, pd distans nér det 4r méjligt och
genom “utetekniker” néir det behovs.

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

Hanteras av service desk i gemensam service. Notera att 6kade
krav stills pd sékerhetsrutiner nir IT-supporten inte kiinner IT-
anvindaren personligen och kan garantera dennes identitet. Notera
ocksa att delar av 16senordshanteringen kan automatiseras och/eller
distribueras ut i verksamheterna f6r enklare hantering.

f) Incidenthantering niitverkstjinster
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande nitverkstjinster (katalogtjinsten
(exkl 16senord), applikationspaket, skrivare o dyl men dven logisk
hantering av routrar, brandviggar etc) inom avgrinshingen.
I borliget
De delar som inte lagts ut pd entreprenad hanteras av gemensam
service.

g) Incidenthantering servrar — hirdvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande serverhdrdvara (server och
periferi) inom avgrinsningen.
1 borliget
Projektet foreslér att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pd entreprenad
(TietoEnator).

h) Incidenthantering servrar — mjukvara
Processbeskrivning
Hantering av incidenter rérande server-OS och pi servern
installerade tjénster (t ex antivirus, backupprogramvara) inom
avgransningen.
I borliget
Projektet foreslér att det bor utredas om denna process i samband

~ med foreslagen konsolidering ska ldggas ut p& entreprenad

(TietoEnator).

i) Ovrig incidenthantering inom avgriinsningen
Processbeskrivning
All eventuell dvrig incidenthantering inom avgrinsningen.
1 Borliget

Hanteras av gemensam service.
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- Hanterar processen idag: 28 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 14 AA (forutsatt att
serverhanteringen inte 14ggs ut pa entreprenad).

11) Problemhantering

Allmdnt om problemhantering

Med problemhantering menas tid som léggs pd att hitta och utveckla
16sningar pé kiinda problem inom avgrinsningen. Implementationen av
dessa 10sningar inréiknas ej hér utan under "forindringshantering"
nedan.

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

b) Problemhantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Problemhantering rérande PDA/handdatorer (¢j tele/rost) inom
avgriansningen. Tele/rdstrelaterade problem hanteras av
organisationen for telefoni.
I borliget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden géllande
standardldsning finns och f6ljs och denna inte 4r utlagd pé
entreprenad.

¢) Problemhantering fysiska niitverk
Processbeskrivning
Problemhantering rérande nétverkskablar, nitverksuttag, vixlar,
hubbar m m inom avgrinsningen.
I borliget
Hanteras av gemensam service.

d) Problemhantering niitverkstjinster
Processbeskrivning
Problemhantering rorande natverkstjanster (katalogtjénsten,
applikationspaket, skrivare o dyl men dven logisk hantering av
routrar, brandviggar etc) inom avgrinsningen.
I borliget
De delar som inte lagts ut pa entreprenad hanteras av gemensam
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service.

¢) Problemhantering servrar
Processbeskrivning
Problemhantering rérande hardvara och mjukvara - servrar och
serverperiferi inom avgrinsningen. '
I borliget
Projektet foresldr att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pd entreprenad
(TietoEnator).

f) Ovrig problemhantering inom avgrinsningen
Processbeskrivning ,
All eventuell dvrig problemhantering inom avgrinsningen.
I borlaget
Hanteras av gemensam service.

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

12) Forindringshantering

Allmdnt om fordndringshantering
Med fordndringshantering menas tid som 14ggs pé att genomfora
(implementera) fordndringar inom avgrénsningen (ej tid for att
utveckla dessa 16sningar innan de implementeras), exempelvis

~ installationer, patchar m m.

a) Forindringshantering arbetsplatssystem och skrivare —
hirdvara
Processbeskrivning
Forandringshantering rérande hirdvara i form av klientdator, lokal
skrivare, periferi etc samt nétverksskrivare inom avgrinsningen.
I borliget
Hanteras av ”utetekniker” inom gemensam service.

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

¢) Forindringshantering PDA/handdatorer (ej tele/rost)
Processbeskrivning
Foréandringshantering rérande PDA/handdatorer (ej tele/rdst) inom
avgrinsningen. Tele/rstrelaterade fordndringar hanteras av
organisationen for telefoni.
1 borliget
Hanteras av gemensam service i de fall en for staden giillande
standardldsning finns och f6ljs och denna inte &r utlagd pd
entreprenad. ;

d) Forindringshantering fysiska nitverk
Processbeskrivning
Forandringshantering rorande ndtverkskablar, nitverksuttag,
viixlar, hubbar m m inom avgrinsningen.
I borliget
Hanteras av gemensam service, pd distans nér det dr mojligt och
genom “utetekniker” ndr det behovs.

e) Forindringshantering nitverkstjinster
Processbeskrivning
Fordndringshantering rérande nétverkstjanster (katalogtjinsten,
applikationspaket, skrivare o dyl men 4ven logisk hantering av
routrar, brandvéggar etc) inom avgrénsningen.
I borliget
De delar som inte lagts ut pa entreprenad hanteras av gemensam
service.

f) Forindringshantering servrar — hirdvara
Processbeskrivning
Foréndringshantering rorande serverhdrdvara (server och periferi)
inom avgrénsningen.
I borliget
Projektet foreslér att det bor utredas om denna process i samband
med foreslagen konsolidering ska ldggas ut pd entreprenad
(TietoEnator).

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

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

h) Ovrig foriindringshantering inom avgrinsningen
Processbeskrivning
All eventuell 6vrig fordndringshantering inom avgriansningen.
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 pd entreprenad).

13) Planering, utveckling och uppféljning

a) Planering av forindringar/utveckling
Processbeskrivning
Planeringsmoten eller enskild planering av férdndringsarbete och
utvecklingsarbete inom avgransningen.
I borliget
Gemensam service ombesorjer all planering relevant for
ansvarsomradet.

b) Utarbetande av policys m m
Processbeskrivning
Framstillandet av lokala policys, regler, rekommendationer etc
inom avgrénsningen.
I borliget
Policys, regler och rekommendationer inom avgrinsningen &r
gemensamma fOr hela staden eftersom det infrastrukturella I'T-
stodet i borldget dr gemensamt for hela staden. Finns behov av
sirskilda lokala policys etc tas dessa dock ocksi fram lokalt.

¢) Verksamhetsplanering inom avgrinsningen
Processbeskrivning
Deltagande i verksamhetsplanering i form av inom avgransmngen
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 avgrinsningen forekommande verktyg.
I borliget
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 pdverkan inom
avgrinsningen. , f
I borldget
Gemensam service medverkar i samtliga inom avgrinsningen och
for ansvarsomréidet relevanta projekt.

f) Handlédggning av avtal och SLAer
Processbeskrivning
Kontakter med och arbete kring leverantorer/konsulter som utfor
arbete inom avgrédnsningen. Planering och uppfoljning av SLAer m
m
I borliget
Hanteras av gemensam service som dven foreslds ocksd uppritta
egna stadsinterna SLAer med stadens forvaltningar/bolag.
Hanteringen av dessa &r en ny process jamfort med nuléget.

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

h) Ovriga uppfoljningar inom avgriinsningen
Processbeskrivning
Uppf6ljning av utvecklingsarbete mm inom avgransningen.
I borliget
Det som ligger inom gemensam services ansvarsomride foljs
ocksd upp av gemensam service.
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- Hanterar processen idag: 9,6 AA.
- Hanterar uppskattningsvis processen i borliget: 3 AA.

14) Tid for 6vrig support inom avgrinsningen

Processbeskrivning :

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

I borlaget

I nuléget varierar det mellan de olika forvaltningarna och bolagen om
sddan support erbjuds eller inte och i s8 fall i vilken omfattning. Om
gemensam service erbjuder denna support kan det allts3/for vissa
verksambheter bli en extratjinst jamfort med nuldget. Frdgan dr om den
i borldget ska behandlas som en extratjénst eller ingd i det basutbud
gemensam service levererar. Projektet foreslér att tjdnsten “enklare
applikationssupport” initialt ska ingd i basutbudet. Exakt vad som
avses med “enklare” far utredas i samband med ett eventuellt
genomfdrandeprojekt.

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

15) Tid for 6vrigt inom avgrinsningen

Processbeskrivning
Eventuellt Gvrigt som gdrs inom avgrénsningen men som inte fingats
upp i ndgon av processerna ovan.
I borldget
S:t Erik Net-forvaltningarna redovisar sammantaget att ca 1,2 AA
atgdr till arbete inom avgrinsningen som inte f&ngats upp i ndgon av
processerna ovan. D4 det &r oklart exakt vad for slags arbetsuppgifter
som avses hir gors for enkelhetens skull bedomningen att denna
resursatgéng inte fordndras i borliget.

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

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

huvudrapporten) har projektet riknat med att borliget 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 férdndringar liknande de som projektet foreslar.

Riiknas det i processbeskrivningarna ovan uppskattade antalet AA i
borléget ihop blir slutsumman dock ca 53 AA. Uppskattningarna dir har
gjorts pa enskild processniva utan hénsyn taget till det uppsatta mélet (250
PC per IT-personal). De processer och arbetsomriden som beskrivits ovan
utgér helt frén de processer och arbetsomrdden som 13g till grund for en-
kiiten i nuldgesanalysen. Genomfors de forandringar projekt foresldr méste
ett antal ytterligare interna processer etableras i organisationen - processer
som t ex hanterar den stadsinterna relationen kund/leverantor. Darf6r har
projektet valt att anvinda 60 AA som grund for sina berdkningar, &ven om
det kanske kommer att visa sig inte verensstimma helt med den faktiska
potentialen.

Bygg verksamheten pa ITIL

Vad giller svil befintliga som nya processer foreslar projektet att
gemensam service ska basera sin verksamhet pd ITIL. ITIL &r en
internationellt vedertagen, processinriktad modell f6r hur IT kan drivas
effektivt och serviceinriktat. Inom ITIL finns processer for sdvil service
och support som relationen kund/leverantor. ITIL utgér frin “best
practice” (bdsta praxis) sammanstillt sedan 1980-talet. “Best Practice” kan
definieras som en praxis som é&r inford, fungerar och anvinds, samt dr
beddmd av experter pd omridet som det bista som finns i bruk just nu.
Projektets uppfattning &r mot bakgrund av detta att det inte finns ndgon
anledning for ett genomforandeprojekt att lagga tid pd att “uppfinna” egna
processer. ITIL dr dessutom redan pd 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
anstillningsprocessen vid ny, byte
eller annan f6réindring genom
ifyllande av anstillningsavtal
(inklusive underlag for ev tilligg t ex
egen bil i tjdnsten), avslutsunderlag,
personuppgiftsunderlag

= Ansvarar for att ge underlag om
konsekvenser av
organisationsforindringar.

= Ansvarar fOr att ta emot och registrera person- och
anstillningsdata vid nyanst/éillning, dndring av
anstillning och/eller villkor samt avslutad anstillning,

= Utarbeta och distribuera allméin information till
medarbetare (i samband med t ex nyanstillning) och
chefer om Gemensam service och dess funktion

= Ansvarar for bevakning av tidsbegrinsade anstillningar,
meddelar berord chef sex veckor innan anstillningen
upphor samt niir vikarier skall varslas.

= Ansvarar fOr reglering av innestdende/utestdende
semester/forskottssemester, komptid, 6ver-/mertid, hem-
PC, upphérande av SL-pren., i och med avslut. Ansvarar
for kontakten med kronofogde i férekommande fall.

= Ansvarar for administration och
distribution av tjénstgoringsbetyg

® Ansvarar f6r administration och distribution av
tjéinstgbringsintyg (arbetsgivareintyg)

s Ansvarar for den personliga
kontakten med anhériga i samband
med dbdsfall

= Ansvarar for den administrativa kontakten med
anhdriga/dodsbo i samband med dodsfall

= Ansvarar for att initiera beriikning av
anstillningstid fér medarbetare som
ska erhalla stadens hedersbeloning

= Ansvara for att limna underlag om anstéllningstid for
Hedersbeloning till stadsledningskontoret
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Administrera léner
Forvaltingen Gemensam service

”Medarbetaren” ”Chef/PA”

= Ansvarar for att = Ansvarar for att = Uppdatera attestregister i LISA
registrera avvikelser godkinna/attestera avvikelser sjalvservice
vid ledighet, och tjinstgoringsuppgifier, » Ansvar for rittning, registrering av
semester, ansvar for att vissa funktioner som sjilvservice ej
fordldraledighet, attestkedjor/ersittare (inkl hanterar (t ex semester vid sjukdom)
VAB, sjukdom — tillfélliga ersdttare) dr = Ansvarar fOr att registrera avvikelser
friskanmélan uppdaterade och korrekta. och tjinstgoringsuppgifter dldre 4n

= Ansvar for att = Ansvarar for att bevaka tvd minader
registrera uppgifter sjukdomstid samt att ta emot = |= Ansvar for att registrera uppgifter
avseende tjdnstgoring | och arkivera likarintyg och avseende tjinstgoring for
mertid/6vertid, friskanmélan/sjukforsikran. timavionade
komptid, OB, jour, |= Ansvarar for att skicka indata |= Bevakning av individuell ledighet
beredskap avseende tjdnstgoring for (cxempelvis: ir tillbaka frén

timavl6nade samt tjinstgbring
avseende uppdragstagare och

ledighet, om en ménad gér tjl ut)
Ansvarar for att hantera 16neskulder.

fortroendevalda Vid uppkommen I6neskuld meddela
arbetstagare och justera mot
kommande ersittning, ev. mot
innestdende erséttning i form av
semesterers, retroaktiv 16n, komp.
Administrera ev hantering i och med
krav.,

» Bevakning av AT med ritt till
hogriskskydd, AT med hog
sjukfrdnvaro (ersittningskrav till
FK/rehabkrav), sjuk- och
aktivitetserséttning
(Statistikservice)

= Ansvarar for att = Ansvarar for att skicka = Ansvarar fOr att ta emot och
skicka indata/underlag avseende registrera forménsavdragen, hantera
indata/underlag/bestd | kompetenskonton samt ev. kontakt med SL, Nicator (hem-PC)
Ilning avseende SL- andra forméner
kort, Hem-PC, :
friskvirdskort samt
ev andra
subventionerade
formaner ' ‘
= Ansvarar fOr att = Ansvarar fOr att skicka indata | = Ansvarar f6r att ta emot och
skicka indata avseende resor och utligg, registrera reserikningar, ,
avseende utldggsredovisningar, skattsedlar,
skatt/jamkning, jAmkning och inforsel ‘
= Ansvarar for att skicka indata |= Ansvarar fOr att registrera och ev
avseende kontoritta/justera redan utbetald 16n.
omfoéring/kontorittningar Riitta utbetald I6n i samband med
16nekontroll.
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= Ansvar for att fatta beslut om avging
och skicka beslut/pensionsansokan
till GS

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

Forvaltningen Gemensam service
= Ansvar for att meddela AT om = Ansvar for att ge rdd och stod infor pensionsavgéngar (t
avgingsskyldighet ex forhandsbesked och info till enskilda medarbetare

och grupper)

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

= Ansvar for att ta fram antal tjinstedr och skicka
informationsbrev och pensionsansokan till AT

= Ansvar fOr registrering av slfltdatum och avgangsorsak
samt arkivering

= Ansvar for registrering och bevakning av hel/partiell
sjukersittning

» Ansvar for administration av

arbetsskadeanmiilan.

* Administration av person-/grupplivf6rsikringar,
arbetsskada (AGS, TFA och TGL)

Det strategiska arbetet med pensioner och forsakringar som idag bedrivs
inom Personalstrategiska avdelningen, enheten for arbetsgivar- och
villkorsfrégor, berdrs inte av forslaget till ansvarsfordelning.

Ovriga loneniira tjinster

Forvaltningen

Gemensam service

= Apsvar fOr att skicka personalakts-
handlingar till gemensam service

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

= Vid forfragan frin férvaltningen tillhandahélla
personalaktsmaterial

= Kontrollera sjukforsikringsavgifter

= Ansvar for att komma Gverens om det
gemensamma basutbudet avseende
statistiktjdnster, dvs ligga bestillning
pi GS map basutbudet. Medverka till
att definiera nyckeltalsdefinitioner

= Ligga bestillningar pd tilliggstjinst
statistik /nyckeltal. Ansvara f6r
analys, presentation och
forindringsarbete med chefer.
Beskriva konsekvenser och utarbeta
underlag,.

s 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, sjukfrinvaro, semesterskulder)

= P4 bestillning frdn forvaltning ta fram och analysera
forvaltningsspecifika uppgifter/nyckeltal niir det giller
arbete med FLIS/LIS och verktyget Crystal Report.

= Skapa rapporter for uppfoljning av t ex disponibla
semesterdagar, uttagen semester, mertid-
/overtidsuttaget, komptid pé enhetsniva

= Statistikrapportering till externa intressenter, t ex SBC,
SKL

= Ansvar fOr att komma Sverens om

| __gemensam behovsbild utifrdn

Systemansvar LISA
= Sammanstiilla total behovsbild. Férvaltningarnas behov,
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forvaltningsperspektivet

krav mht lagar och avtal, 6nskemdl frin
I6neadministratGrer

= Ge forslag pé systemfSrandringar (utveckling av LISA,
LISA Sjilvservice) med ett tydligt kostnads/nytto-
perspektiv

= Ansvar for att meddela nir nya
chefer, stillféretradare och
personalrapportérer utses

= Beslutar om omfattning och
deltagande i info/utbildning

* Genomféra information/utbildning om exempelvis
lagar, avtal, policys, rapporteringsiutiner och Gvrigt
inom GS arbetsomrdde for chefer/arbetsledare.

= Utbildningsbehovet fastslds 1 samrad med
forvaltningarna.

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

= Kontrollera och ritta I6ner i samband med 6versyner, ev
ridkna ut retroaktiva I6ner manuellt
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BILAGA 4
Personaladministration:

Faktorer som paverkar effektivitetsmalsittningen

Bedomning och analys av olika handl:iggningsvolymer / ‘

En fragestéllning som analyserats dr om olika handliggningsvolymers
proportioner i staden skiljer sig i jamf6relse med andra
serviceorganisationers, d v s har Stockholms stad proportionerligt hégre
eller ligre belastning. Om belastningen &r hogre skall stadens mélsittning
(uttryckt i antal hanterade 16nespecifikationer/loneadministrator) justeras
ned, och vice versa. De handldggningsvolymer som frimst paverkar
tidsdtgéngen for l1oneadministrationen, forutom antalet 16nespecifikationer,
inom Stockholms stad ir:

— Anstdllningshdndelser (”personalomsittning ”)
Varje anstéllningshéndelse (ny, byte, avslut) pdverkar tidsdtgéngen.
Jamf6rt med andra offentliga organisationer dr volymen proportionerligt
varken storre eller mindre. Den dr dock ndgot hogre i jamforelsen med
privat sektor.

—Andelen tidsbegrdnsat anstillda och timaviénade
Tidsatgdngen for varje 1onespecifikation ir storre for en tidsbegrinsat
anstélld/timavlénad &n for en mnadsanstilld. JAmfort med andra
offentliga organisationer dr volymen proportionerligt ndgot hogre och ér
betydligt hogre i jamforelsen med privat sektor.

— Reserdkningar och utligg.
Varje reserdkning och utliggsredovisning paverkar tidsdtgdngen. Jimfort
med andra offentliga organisationer 4r volymen proportionerligt ngot
ligre och #r betydligt ligre i jaimforelsen med privat sektor.
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Hanterade arbetsmoment

I sérskilt avsnitt redovisas den ansvarsfordelning som foreslds och dirmed
de arbetsmoment som kommer att utforas pd gemensam service. Vid den
externa jamforelsen har hinsyn tagits till vilka arbetsmoment som de facto
utfors. Om arbetsmomenten ér fler pd gemensam service inom Stockholms
stad i jaimfOrelse med andra organisationer skall mélsittningen justeras
ned, och vice versa. I denna externa jimforelse kan tvd olika typer av
gemensamma servicelGsningar urskiljas:

—En "normal” gemensam service-ldsning, ir den 16sning som ir nirmast
jamforbar med den ansvarsfordelning som foreslds fér gemensam
service p4 Stockholms stad. Losningen bygger pi att det Som uppfattas
som rationellt att hanteras gemensamt ocks placeras dir (utifrdn en
koncernnytta).

~*”Renodlad” lonehantering, ar en mer renodlad 16sning med snivare
grénssnitt som ocksd outsourcingforetag primirt erbjuder iven om
ménga leverantorer ocksd erbjuder tilldggstjinster. Hir gors en strikt
tolkning av vad som inte skall betraktas som l6nehantering (exempelvis
anstdllningsavtal, tjanstgoringsintyg, hantering av vissa intresseavdrag).

Den foreslagna process- och grénssnittslosningen f6r gemensam service pd
Stockholms stad exkluderar vissa delar som ofta hanteras gemensamt.
Samtidigt hanteras pensioner och férsakringar samt vissa “16nenéra
tjdnster” som normalt inte liggs pd en gemensam service och som far en
relativt betydande konsekvens p3 tidsdtgdng. Sammantaget foreslds en
process- och granssnittslosning dér ett ndgot storre ansvar ligger p&
gemensam service dn vad som normalt &r fallet. Detta innebir att den
1angsiktiga malsittningen justeras neddt i jimforelse med extern
benchmark for “normal” gemensam service-16sning.

Komplexitet i Ionehantering

Tidsatgdngen for 1onechanteringen beror till viss grad ocks3 p& hur kom-
plex den ir, dvs hur ménga olika sorters ”16ner” som gemensam service
mdste hantera (antalet olika avtal, bestimmelser, befattningar, etc). Jam-
fort med andra offentliga organisationer dr komplexiteten ndgot higre
inom Stockholms Stad och dr ytterligare ndgot hogre i jaimforelse med
privat sektor.

Organisationsutformning

Gemensamma servicefunktioner brukar generellt vilja mellan tva olika
organisationsalternativ. Antingen 4r organisationen kundorienterad, d v s
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varje underenhet fokuserar pd en viss kundgrupp eller ett kundsegment.
Eller s8 dr organisationen processorienterad, d v s varje underenhet
fokuserar pé vissa processer/arbetsuppgifter. Den processorienterade
organisationsldsningen kan rent generellt ge storre effektiviseringsvinster
men ger samtidigt nackdelar i form av simre helhetssyn och monotonare
arbetsuppgifter. '

Projektet foreslér en till storsta delen kundorienterad organisation och
jdmforelsen har dérfor tagit hansyn till det, d v s mélsittningen 4r nigot
nedjusterad i jaimforelse med processorienterade serviceorganisationer.

Stid frin IT-system /‘
Bedomningen har gjorts utifrdn att anslutande forvaltningar anvinder
LISA Sjélvservice (egen- och killrapportering for avvikelser och
tjdnstgOringsuppgifter) i s stor utstrickning som méjligt. Den kritiska
fragestillningen for effektivitetsmalséttningen nir det giller gemensam
service for Stockholms stad r i vilken utstrickning den manuella
(blankettbaserade) hanteringen kommer att forsvinna i och med egen- och
killrapportering. Erfarenheter frdn andra inférande av kill- och egen-
rapporteringssystem ir att detta ofta dverskattas (bedémningar pd 90%
besparing férekommer). Den manuella (blankettbaserade) hanteringen
finns ofta kvar i relativt stor omfattning di systemet ofta inte klarar av den
relativt stora méngden undantag som dnd3 kriver en manuell hantering av
l6nehandléggare. Projektet menar att man gjort en mer realistisk bedSm-
ning av hur stor del av den manuella avvikelserapporteringen och tjinst-
goringsuppgiftshanteringen som kommer att ”forsvinna” i och med LISA
Sjélvservice.

I nuldgeskartldggningen fick projektet en mycket god uppfattning om hur
mycket tid som ldggs pd detta idag (ca 30 drsarbetskrafter 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 Sjilv-
service. Bedomningen dr gjord utifrdn nuvarande funktionalitet och har
inte tagit hiinsyn 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 Sver ndgon
egen fysisk telefonviixel med undantag for kund- och kontorsservice vid
fastighets- och saluhallskontoret. Férvaltningarna ir istillet kopplade till
en extern Centrex-vixel (TeliaSonera). TeliaSonera har hittills utgjort
sdvil huvudman som leverantér av aktuella tjinster.

Enligt stadens nya avtal for bl a telefoni (KITT-avtalet) kothmer dock
TietoEnator att utgéra huvudman med TeliaSonera som underleverantor.
Det nya avtalet, som i sin helhet triader i kraft 2007-01-01, inneh3ller
delvis nya tjinster. Enligt vad projektet erfar, foreligger ur avtalssynpunkt
inga principiella hinder for etablering av en gemensam viixelfunktion
enligt forslagets utformning.

Ca 20 000 abonnemang &r kopplade till aktuell vixel via nummerserie
508. Inom staden féreligger ytterligare ca 15 000 abonnemang som inte &r
anslutna till 508-serien. Hér innefattas bl a lokala verksamheter vid f61-
valtningarna, t ex vissa skolor, samt dtta av stadens bolag.

Kund- och kontorsservice vid fastighets- och saluhallskontoret, med site i
tekniska nimndhuset, tillhandahdller tjanster via en MD110-vixel
(Ericsson) 8t ett antal forvaltningar och bolag. Totalt &r ca 2 000 anknyt-
ningar kopplade till denna vixel.

Ca 10-15% av inkommande samtal till staden formedlas via Centrex-
véxeln. Projektet har jaimfort denna uppgift med kommunerna i Oslo och
Link6ping som béda uppger att ca 10% av alla inkommande samtal gir via
vixeln.

Uppfoljning av volymer och nyckeltal har inte kunnat genomforas de
senaste dren. Problemet dr nu dtgirdat i s motto att analysverktyget
Ciceronen tagits i bruk. Statistikunderlag m m kan dérfor erhdllas frin och
med november 2005. Arbete med att definiera informationsbehov samt
etablera rutiner for uttag och spridning av underlag behover nu initieras.
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BILAGA 6

Kontorsadministration

Erfarenheter frin andra verksamheters vixelfunktioner

De kommuner delprojektet studerat har samtliga gemensam viaxelfunktion
samt dven egna vixelplattformar. Ingen av kommunerna har i dagsléget
ndgon direkt motsvarighet till de kontaktcenter som etablerats vid
Bromma samt Hésselby-Villingby stadsdelsférvaltningar.

Oslo J

Oslo kommun har valt att etablera en gemensam vixel och har snart tagit
over samtliga lokalt placerade vixelbord enligt plan. Hir har lokala
vixelbord successivt tagits 6ver av den gemensamma vixeln under en
tvadrsperiod och projektet kommer att vara helt genomfort inom kort.
Huvudsyftet med detta har varit att 6ka tillgéngligheten vid frégor och
drenden frén medborgarna. Uppnadd effektivisering har betraktas som en
tilldggsfortjanst.

Funktionen ska hantera minst 400 samtal per rsarbetare och dag.
Milsittningen dr dock stilld pd ca 550 samtal.

43 000 anknytningar dr kopplade till véxeln (dér samtliga anstillda inom
kommunen har ett eget telefonnummer) Aven samtligas elektroniska
kalendrar é&r tillgéingliga via den gemensamma véxeln.

Malsattningen 4r att klara verksamheten utan att ta in vikarier, vilket dven
giéller sommarsemestern. Detta ska senare utvérderas.

Malmé

Kommunen nyttjar for nirvarande en Meridianvixel (Nortel). Avsikten dr
dock att migrera till en Cisco-plattform for att som pionjirkommun satsa
pé IP-telefoni, vilket medges av den vil utbyggda infrastrukturen.

I Malmé &r ca 7 200 anknytningar kopplade till den gemensamma vixeln.
- Samtliga férvaltningar 4r knutna dit liksom de flesta bolag.

Kommunen uppskattar antalet samtal per &rsarbetare i telefonisttid till ca
500 per dag. Dock poiingteras att inkommande volymer varierar och
didrmed antalet besvarade samtal. Variationen spianner mellan 250-700
samtal per drsarbetare och dag. Debitering sker via péligg pé forvalt-
ningarnas trafikkostnad.
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Linkdping

I Link6ping &r ca 4 000 anknytningar anslutna till vixeln. Funktionen tar
in vikarier, bl a frin bemanningsforetag, i samband med arbetstoppar och
franvaro.

Kostnaden for vixelfunktionen debiteras ut via péligg p& abonnemangs-
kostnaden. Detta utgdr enligt uppgift ett strategiskt val utifrin stind-
punkten att nyttjande av telefoni, IT etc inte ska himmas d& det paverkar
kdrnverksamheten negativt.

Viisterds

I Viisterds héller en 6versyn kring effektiviteten i vixeltelefonin p3 att
initieras. Bakgrunden &r bl a svérigheten att uppritthdlla en hog
effektivitet med relativt 1dga samtalsvolymer samt vetskapen om
mojligheterna att anlita externa tjénster till relativt 13ga kostnader.

Kommunen hanterar eventuell frinvaro (semester, sjukdom etc) inom
befintlig resurser. Enligt deras egen uppfattning kan detta vara orsaken till
att kommunen uppvisar en hogre andel forlorade samtal (22%) 4n 6vriga i
projektets jamforelse.
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BILAGA7

Kontorsadministration

Utveckling inom telefoniomradet

Sévil teknisk utveckling som etablering av nya synsitt angdende den
service som medborgarna ska kunna ta del av, p&verkar handliiggningen
inom vixeltelefonin. Trenden 4r att behovet av personella resurser
minskar. Ndgra av de utvecklingsskeenden som hérvid avses beskrivs
nedan. /

¢ Tillimpning av roststyrda telefonival. Tekniken for detta gér stindigt
framdt och kommer sannolikt att f3 ett visst genomslag under de
nérmaste dren.

* Mobiltelefonanvindningen dkar stadigt. Redan idag sker
vidarekoppling till mobiltelefon via fast abonnemang. Tillimpning av
fast anknytning till mobiltelefon (i nuvarande milj6 kallad mobil
Centrex) berdknas Oka successivt, inte minst nir nuvarande ménatliga
abonnemangspriset pd 230 kr (jamfort med 155 kr for fast
abonnemang) sjunker.

* Utveckling av IP-telefoni, liksom Malmé planerar for (se bilaga 6).

* Tillimpning av hénvisning till *2:a linjens telefonsupport”, i form av
.kontaktcenter eller medborgarkontor, ger mojlighet till korta
samtalstider i ”frontlinjens” telefonvixelfunktioner.

* Vid dkade hinvisningsmojligheter enligt punkten ovan genereras
storre mojligheter att etablera anpassade tonvalsfunktioner.

* Pésikt &r det inte osannolikt att utvecklingen gér mot att samtliga
anstillda s sméningom kommer att ha personliga abonnemang, dér
det oavsett om den telefonerande ndr fram till abonnenten direkt eller
endast ndr personlig brevlida, kan komma att medfora minskat behov
av telefonist. I sammanhanget kan Oslo kommun nimnas, dir samtliga
43 000 anstdllda har ett eget abonnemang/telefonnummer (se bilaga 6).
Detta ska jimf6ras med ca 20 000 abonnemang (508-senen) inom
Stockholms stad med ca 45 000 anstillda.
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Handléiggningseffektivitet i egen viixel, stadsdelsforvaltningar

Volymerna dr berdknade utifrdn statistik fér perioden 2006-01-23--2006-

02-23. |
/
Nr |Férvaltning 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|Héagersten 367 1,00 367
5|Héasselby-Vallingby 379 2,00 190
6|Katarina-Sofia 364 1,60 228
7IKista 325 3,20| 102
8]Kungsholmen inklusive 1274 4,88 261
Ostermalm och Norrmalm
9|Liljeholmen (samtalen ar 0 1,50 0
inrdknade i Skarholmens
volym nedan)
10|Maria-Gamia stan 372 2,10] 177
11jRinkeby 357 0,95 376
12|Skarpnack 387 2,00} 194
13|Skérholmen inklusive 581 2,00 -
Lilieholmens samtalsvolym
14|Spénga-Tensta 520 1,65 315
15]Vantor 508 2,10 242
16]Alvsijo 191 1,05 182
Totait 7 142 32,28 221

Notera att samtalsvolymen f6r Kungsholmen &ven innefattar samtal till
Norrmalm och Ostermalm, samt att den planerade bemanningen infor
inférlivandet av Norrmalm medréknats i Kungsholmens bemanning.

Liljeholmens samtal ingdr i Skdrholmens volymuppgifter, d& dessa ir
summerade i det statistikunderlag projektet erhéllit. Liljeholmen itertog
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dock sin vixelfunktion i borjan av januari 2006. For att kunna gora den
samlade berdkningen av totalt antal &rsarbetare, har Liljeholmens plan-
erade bemanning for den egna vixelfunktionen tagits med i tabellen ovan.
D4 Skirholmens och Liljeholmens volymer sammanriiknats i statistik-
underlaget, kan effektiviteten inte berdknas for de bida forvaltningarna

utifrn 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 |Férvaltning Samtal mot Fériorade/ej | Andel férlorade/
telefonist inkl | besvarade ej besvarade
forlorade i k6 | samtal i vx samtal i vx
1|Bromma 9 465 375 3,96%
2|Enskede-Arsta 17 570 1106 6,29%
3|Farsta 12498 1342 10,74%
4{Héagersten 9 709] 799 8,23%
5[Hasselby-Vallingby 9 759 585 5,99%
6|Katarina-Sofia 9 470| 654 6,91%
7|Kista 9 109| 1214 13,33%
8|Kungsholmen inklusive 24 093 1416 5,88%
Ostermalm
9|Maria-Gamla stan 9772 770| 7,88%
10}Norrmalm 8 672 562 6,48%
11jRinkeby 9978 1338 13,41%
12| Skarpnéck 10 141 801 7,90%
13{Skarholmen (inkl 15 355 1 209] 7,87%
Lilieholmens samtalsvolym)
14{Spanga-Tensta 13 289 730| 5,49%
15|Vantor 13 462 1161 8,62%
16]Alvsjo 4 884 274 5,61%
Totalt 187 226] 14 336 7,66%|

Tabellen ovan visar den variation p& andelen forlorade samtal som finns
mellan stadsdelsforvaltningarna, uttryckt i procent av totala antalet samtal
till viixeltelefonisterna under den aktuella perioden. Andelen forlorade
samtal, dvs samtal som aldrig blir besvarade, dr ett kvalitetsmatt projektet

anvinder.

Statistiken for Liljeholmens nummerserie ér inrdknad i de uppgifter som i
tabellen ovan anges for Skirholmen. Uppgiften visar alltsd forlorade
samtal totalt fér de bdda nummerserierna. (Se statistikkommentar for
foregdende tabell i avsnittet ovan.)
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Handliggningseffektivitet i egen viixel, fackforvaltningar
Tabellen fﬁ niésta sida visar handliggningseffektivitet for de egna vixel-
funktioner som finns inom fackf6rvaltningarna, att jimfora med tabellen

ovan fOr stadsdelsforvaltningarna.

Uppgifterna i tabellen avser ir 2005.

saluhallskontoret
(tillandahaller vaxeltjanster till
andra fackférvaltningar och
bolag)

Nr|Forvaltning Antal besvarade | Arsarbetare |Antal samtal per
samtal per dag telefonitid - | arsarbetare och

forvaltning ~ dag
1|Brandforsvaret 344 | ; 2.30 150
2|Fastighets- och . 2016 " 6.30 320

Socialtjianstforvaltningen 343| 1.75

196

i

Stadsledningskontoret 1049 3.90
(tillhandahaller véxeltjanster
till andra fackférvaltningar och
bolag)

269

Totalt dessa forvaltningar 3752 14.25

263

Brandférsvaret har sjilva limnat statistikuppgifter enligt ovan till projektet
(de ingdr inte i 508-serien). Fastighets- och saluhallskontoret har tvingats
gora en grov uppskattning av antalet besvarade samtal, p& grund av svérig-
heter att f4 fram relevant statistik.

I sammanstillningen ingdr inte de forvaltningar som koper vixeltjinster
frin SLK:s vixel, kund- och kontorsservice eller Telia via Proffice i
Avesta. For Telia-16sningen, se avsnittet nedan angdende kostnads-
effektivitet vid kop av vixeltjinster.

Renhdllningsforvaltningen ingdr inte i ndgon av sammanstillningarna, d3
en ytterst liten del av deras inkommande samtal avser ndgonting annat én
direkt kundservice avseende genomforda faktureringar.

Andelen forlorade samtal i ko/ej besvarade samtal, fackforvaltningar
Projektet har erhdllit uppgifter om forlorade samtal samt ej besvarade

samtal enligt tabellen nedan. Uppgifterna hérrér frin samma mittillfille
som for 6vriga 508-serien.
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Nr|Férvaitning Samtal mot Forlorade/ej | Andel forlorade/
telefonist inkl besvarade ej besvarade
forlorade i k6 | samtal i vx samtal i vx
1]Socialtjanstférvaltningen 9 078 728 8,02%
2|Stadsledningskontoret 27 037 1617 5,98%
Totalt 36 115 2345 6,49%|

Kostnadseffektivitet vid kop av vixeltjéinster

Kompletta uppgifter foreligger avseende Kungsholmen som tillhanda-
héller viixelfunktionen till Ostermalm och Norrmalm. Dessd tre forvalt-
ningar delar pé kostnad for personal samt lokal via fordelning utifrin
antalet samtal som besvaras i vixeln.

I sammanstillningen framgar dven kostnaden for de férvaltningar som inte
nyttjar ndgon av stadens egna vixelfunktioner, utan koper motsvarande
tjanst direkt frdn Telia via underleverant6ren Proffice i Avesta.

Nr|Férvaltning Antal besvarade| Léne- |Arlig kostn for| Arlig Kostnad
samtal per & |kostn (del| kép av tjanst | kostnad | per ink
av pris) totalt |vx.samtal
Kungshoimen
1|Kungsholmen, 318 500| 1615 331 177 000| 1 792 331 5.63
Ostermalm samt
- [Norrmalm
TeliaSonera (via Proffice i Avesta)
1{Kulturférvaltningen 55 776 — 268 715| 268 715 4.82
2|Kyrkogards- 12 123 58 735 58735 484
forvaltningen
3|Stadsmusei- 19 605 - 94 384 94384 4.81
forvaltningen
4|Utbildnings- 69 836 --- 336 4101 336 4101 4.82
férvaltningen inkl vissa
skolor
5|Utrednings- och 2132 10 238 10238 4.80
statistikkontoret . I
Totalt ' 159 472 768 482| 768 482| 4.82

Kolumnen ”Arlig kostnad £or kép av tjénst” avser for Kungsholmens del

t ex tillkommande kostnader for lokaler och vikarietickning vid frénvaro.

Gillande utbildningsforvaltningen avses med *vissa skolor” de skolor som
dr anslutna till 508-serien.
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