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Hus 4, Plan 0 To be able to maintain an adequate IT
service for various users and needs,
ggitgggeSS: more municipalities are looking at the
751 21 Uppsala possibility for mergers of local IT
departments. One solution for merging
Telefon: multiple services/functions and creating
018 - 4713003 synergy opportunities is called Shared
Telefax: Service Center (SSC). The concept of SSC
018 — 471 30 00 is that the administrative service
_ itself becomes a core activity within
Hemsida: the organization. The aim of this thesis
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is to provide municipalities who are

considering a merging of their local IT
departments with recommendations on how
to design the Shared IT Service Center.
Recommendations are outlined based on an
analysis of IT-management literature,
reports and by conducting a study on

three ongoing collaborations.

The conclusions drawn from the study
suggest guidelines for the design of a
Shared IT Service Center for
municipalities. These are as following:
Create a vision associated with a
specific and structured target state.
Identify needs for different target
groups in municipalities and set a
common standard.

Create a clear and practical model/SLA
appearance of the cooperation and
agreement.

Ensure the individual municipalities
commissioning skills in order to not
lose it in the context of a common IT
operation.

Find an organization that is democratic
for member municipalities and
facilitates long-term partnership.
Specify the operation and maintenance so
that it can be regulated and controlled
Establish a common help desk.
Establish a common standard and
consolidated infrastructure before the
introduction of a common technology
platform.
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Popularvetenskaplig sammanfattning

Organisationer lever under trycket av att standigt forbattra sin verksamhet for att pa sa satt
anpassa sig till forandrade inre och yttre villkor. Mot slutet av 1990-talet borjade ett nytt
tankesétt formas for att mota utmaningen att effektivisera det administrativa stddet. De
administrativa enheterna skulle samlas ihop till en enda gemensam enhet for hela
organisationen som kallades for Shared Service Center. Konceptet gar ur pa att effektivisering
av administrativa resurser, vilket leder till frigérande av resurser som kommunen kan anvénda
till sin karnverksamhet istéllet. Sedan flera ar tillbaka anvands SSC inom néringslivet for att
halla nere kostnader for det administrativa stodet, vilket aven har borjat sprida sig till den
offentliga sektorn. Kammarkollegiet och Skatteverket ar exempel pa myndigheter som har
insett att dven de kan erhalla en mer effektiv organisation med hjélp av inforandet av ett SSC.

Pa senare tid har flera kommuner borjat fundera pa att etablera en gemensam IT-enhet inom
ramen for konceptet av SSC for att effektivisera verksamheten. Simrishamn, Tomelilla och
Ystad ar tre kommuner i Skane som funderar pa att skapa en gemensam IT-drift.
Utgangspunkten for detta examensarbete ar dessa tre kommuners 6nskan om samarbete och
genom att studera tre liknande fallstudier generera rekommendationer for tillvagagangssatt.
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1. Inledning

| det har kapitlet presenteras studiens bakgrund atfoljt av studiens syfte, fragestéllning och
sist avgransning. Den forklarar forandringen som sker i offentlig sektor och de utmaningar
och mojligheter som finns inom IT-omradet.

1.1 Bakgrund

Sveriges kommuner har i grunden likartade roller, uppgifter samt verksamheter. Idag finns
det 290 kommuner i Sverige dar den storsta dr Stockholm stad med 810 000 invanare och den
minsta som ar Bjurholms kommun med endast 2500 invanare.” Férutom medborgarantal finns
det stora skillnader mellan landets minsta och stérsta kommun vad géller skatteunderlag,
demografisk fordelning mm. Dessa olikheter paverkar kommunernas mojligheter att
tillhandahalla god service till medborgare och néaringsliv. Samtidigt som de mindre
resurssvaga kommunernas mojligheter forsamras okar trycket fran politiker och medborgare
som kréver bade béttre service och tillganglighet.®

For att kommuner ska kunna uppratthalla en fullgod IT-service for olika anvandare samt
behov sker alltfler sammanslagningar av kommunala IT-avdelningar. En I6sning for en sadan
sammanslagning ar skapandet av ett Shared Service Center (SSC) som &r ett koncept dar den
administrativa servicen sjalv blir en kdrnverksamhet inom organisationen istéllet for att finnas
utspritt pa flera funktioner inom organisationen. Det huvudsakliga syftet med konceptet ar att
halla nere kostnaderna genom att gemensamt dela pa ett administrativt stod. Det leder i sin tur
till att administrationen blir effektivare och frigér resurser som kan anvandas till
forvaltningars karnverksamhet istallet.*

| detta examensarbete undersoks Shared Service Center med fokus pa stodfunktionen IT.
Uppdragsgivare till examensarbetet &r Kerfi AB som &r en leverantdr av informationsteknik
till den svenska marknaden. De specialiserar sig pa teknisk infrastruktur inom drift- och
forvaltningstjanster med inriktning pa Systems Management och Service Management enligt
ITIL.> Kerfi AB vill med detta examensarbete utveckla en forstaelse fér hur kommuner som
funderar pa att samverka kring IT-verksamheten ska lyckas med sin uppgift samt vilka
forberedelser man kan gora initialt for att undvika de varsta fallgroparna. Utgangspunkten
ligger pa IT-driften for tre kommuner i Skane. | det samarbetet ingdr Simrishamn, Tomelilla
och Ystad kommun.

Det finns sedan tidigare liknande exempel, sdsom GoLiSka IT som bildades den 1 jan 2005
via sammanslagning av Goétene, Lidkdping och Skara kommuns IT-avdelningar.® Andra
samarbeten Over kommungrénserna som kommer att granskas & Kommunalférbundet
Hoglandet som bestar av kommunerna Aneby, Eksjo, Nassjo, Savsjo och Vetlanda.” Ett sista
fall som kommer att presenteras ar Stockholm Stad som valt ett annat satt att ga tillvaga

! Sambruksplattform, Sambruksplattformsrapporten (2004), s.8f

2 http://www.skl.se/web/Om_kommuner.aspx

® Sambruksplattformsrapporten, s.8f

* Anders Edjemark & Anders Nilsson, Shared service — Koncentrerad administration (Stockholm: ESV, 2006),
s. of

> www.kerfi.se

® http://www.goliskait.se/

" http://www.hoglandet.se/



gallande deras IT-drift men som ocksa faller inom ramen for konceptet Shared Service
Center.’

1.2 Syfte

Syftet med detta examensarbete &r att ta fram rekommendationer till vad kommuner bor tanka
pa vid sammanslagningen av IT-verksamheter med hjalp av konceptet Shared Service Center
utifran foljande aspekter:

Styrning, strategi och mal

Verksamhetsstyrning

Applikationsstod

IT-infrastruktur

1.3 Fragestallning
- Vad anses vara best practice vid inférandet av Shared IT Service Center?
- Hur kan kommunsamarbetet i Ystad-Osterlenregionen anvénda sig av best
practice vid inférandet av Shared IT Service Center?

1.4 Avgransning

Jag har valt att avgransa mig till samverkan kring IT-verksamheter med fokus pa aspekterna
som tagits upp i syftet. Det medfor att jag inte kommer att ta hansyn till juridiska eller
ekonomiska aspekter vid sammanslagningar av kommunala IT-verksamheter, sasom till
exempel regelverk, interndebitering, etc. Omraden som uthildning eller informationssakerhet
kommer inte heller att tas med i arbetet.

& http://www.stockholm.se/-/Nyheter/Om-Stockholm/Information-om-Stockholms-stads-inforande-av-
gemensam-it-service-GS-IT/



2. Metod

| detta kapitel presenteras arbetsmetoder som har anvants fér att utféra denna studie.
Kapitlet innehaller den teoretiska utgangspunkten, design av studie, datainsamling samt
kallkritik.

2.1 Teoretisk utgangspunkt

Studien kommer i grunden att utga ifran teorier kring konceptet Shared Service Center, SSC.
Tidigt gjordes dock upptéckten att dessa teorier &r valdigt generella till sin natur vad galler
utformningen av ett SSC, vilket gjorde att teoretiska referensramen behdvde utvidgas. Andra
brister med SSC-teorierna &r att de i regel utgar ifran privat sektor samt inte behandlar fallet
med ett gemensamt IT-stod. FOr att tdcka in aspekten av den offentliga sektorn samt IT
kommer det teoretiska ramverket att till stor del baseras pa en rapport framstalld av
Ekonomistyrningsverket, ESV.

ESV ar en central férvaltningsmyndighet under Finansdepartementet, vars uppgift ar att
utveckla den ekonomiska styrningen for statliga myndigheter samt framstalla analyser och
prognoser for statens ekonomi.” Den rapport som anvandes i detta examensarbete heter
”Ramverk for programstyrning av IT-baserad verksamhetsutveckling”. Rapporten presenterar
ett ramverk for programstyrning som ar avsett som stod nar myndigheter planerar, genomfor
och foljer upp IT-baserad verksamhetsutveckling. Programstyrning ar en etablerad styrmodell
for att genomfora komplex verksamhetsutveckling.'

2.2 Genomférande

Genomfoérandet av studien kan delas in i sex olika faser vilket illustreras i Figur 1. Den forsta
fasen paborjades med att skapa en dversiktlig forstaelse av konceptet SSC med hjalp av en
litteraturstudie dar det centrala var att hitta teorier som gav en generell bild av innebdrden for
konceptet och hur det passar in i organisationer. | nasta fas besoktes Ystad kommun vilket gav
en inblick i verksamheten samt en redogorelse for den inplanerade SSC-losningen for
kommunsamarbetet. Litteraturstudien utdkades vidare genom att hitta l[dmpliga teorier som
kunde anvandas som ramverk vid studerandet av fallstudier. Samtidigt paborjades en sokning
av lampliga fallstudier, vilka sedan besoktes. De olika fallstudierna studerades och
analyserades for att utifran informationssamlandet bidra med slutsatser som senare skulle
kunna anvandas som rekommendationer for de tre SkAnekommunerna.

mm e s e .

Figur 1 — Genomforandefaserna (egen figur).

2.3 Datainsamling
Datainsamlingen har bestatt av bade primar- och sekundérdata. Primérdata bestar av
intervjuer och sekundardata bestar av dokument, litteratur, forskningsrapporter och rapporter.

® http://www.esv.se
19 Marten Janerud, Ramverk for programstyrning av IT-baserad verksamhetsutveckling (Stockholm: ESV, 2008),
s. 10



2.3.1 Intervjuer

Som angreppssatt for denna vetenskapliga studie har jag valt att genomfoéra en multipel
fallstudie, da den ger ett mer tillforlitligt resultat vilket 6kar undersokningens validitet. En
annan fordel med en multipel fallstudie &r att det ges mojlighet till jamforelse mellan de olika
undersdkningsobjekten. Enligt Yin ar intervjuer det viktigaste medlet att samla in data med.
Fordelen med intervjuer ar att de ger mojlighet till att stalla precisa fragor och pa sa sétt finna
I6sningar pa problem. Intervjuerna som genomfordes var av semistrukturerad art vilket
innebar att de var av 6ppen och fri karaktar men med forberedda fragor eller punkter kopplade
till olika teman eller teorier som aterfinns i examensarbetet.! Studien bestar till stor del utav
kvalitativa intervjuer med personer pa ledande positioner inom den offentliga sektorn.
Samtliga intervjuade har varit delaktiga i kommunsamarbetena och har bidragit till
information for studien.

2.3.2 Litteratur

Litteraturen som har anvants i detta examensarbete kan delas in i tva olika kategorier
beroende pa dess syfte. Den ena ar forundersokningar, underlag, rapporter och analyser
bestallda av kommunerna som anvants for att fa en djupare samt mer detaljerad kunskap om
kommunsamarbetena. Den andra kategorin &r litteratur och forskningsrapporter som anvénts
for att fa kunskap kring teorier, koncept och metoder som behandlar IT, SSC samt offentlig
verksambhet.

2.4 Kallkritik

De flesta av fallstudierna hade vid studiens utférande ej pabdrjat driftfasen av det
gemensamma IT-samarbetet, vilket lasaren bor ha i atanke. Det medfor att examensarbetet
darfor utgar fran hur man inom kommuner tanker sig att designen av ett gemensamt IT-
stodsystem ska se ut i utifran styrning, verksamhetsutveckling, drift och infrastruktur.
Fallstudierna &r av olika storleksordningar vilket kan bidra till svarigheter vid jamforelser.
Samtliga personer som har intervjuats har haft ledande positioner inom kommunsamarbetena.
For att erhalla en mer nyanserad bild av samarbetena kunde det ha varit intressant att dven
intervjua kommunanstallda eller IT-teknikerna. Men pa grund av att tiden for ett
examensarbete ar begransat sa holls antalet intervjuer ner. Som namnts tidigare ar materialet
kring SSC riktat mot privat sektor vilket har inneburit en utvidgning av begreppet for att hitta
lampliga modeller for offentlig sektor.

1 Robert K. Yin, Case Study Research, 4" ed ( Thousand Oaks:SAGE, 2002)



3. Introduktion till kommunens verksamhet och IT

Detta kapitel tar upp begrepp som kan vara bra att kunna for att erhalla en djupare forstaelse
for kommunala verksamhetsformer samt IT. Kapitlet bérjar med att beskriva en kommuns
verksamhet, 1T-verksamheten i en kommun, och konceptet Shared Service Center. | slutet
beskrivs det teoretiska referensramverket som anvands for att studera fallstudierna.

3.1 En kommuns verksamhet

Den svenska forvaltningsmodellen bestar till stor del av decentralisering. Det medfor att
verksamhetsansvar och beslutsfattande ska ligga sa nara de manniskor som berors av besluten
som mojligt. En stor fordel med denna modell &r att verksamheterna kan anpassas efter de
sarskilda lokala forutséttningarna som rader.** Kommuner ansvarar for flera olika typer av
verksamheter dar vissa anses vara viktiga samhéllsfunktioner och dérmed &r obligatoriska,
men omfattningen kan variera beroende pa kommunens storlek. Kommuner har &ven
mojlighet att fatta beslut om att utfora olika frivilliga uppgifter. ** En kommuns verksamhet
gar till stor del ut pa att producera tjanster till kommuninvanarna. Kommuner behover dock
inte forvalta samtliga verksamheter utan kan Overlata en verksamhet at till exempel ett
aktiebolag. Men att 6verlamna en forvaltningsuppgift som innefattar myndighetsutdvning, det
vill sdga att fatta bindande beslut om en medborgares rattigheter och skyldigheter, kraver
sarskilt lagstod for att kunna ga igenom.**

KOMMUNERNAS UPPGIFTER
Obligatoriska uppgifter:
* Social omsorg (didre- och handikappsomsorg

samt individ- och familjeomsorg)

LANDSTINGENS
® Fiir-, grund- och gymnasieskola UPPGIFTER
 Plan- och byggfrigor Obiigatoriska uppgiter:
* Miljg- och halsoskydd » Halso- och sjukvird
* Renhdlining och avfallshantering o Tandvard fér barn och

* Vatten och aviopp

* RAddningstjanst

» Civilt firsvar

* Biblioteksverksamhet
* Bostader

* Energifrstrining
* Underhéll av gator

Figur 2. En kommuns verksamhet.*

ungdomar upp till 20 &rs alder.

. Frivilliga uppgifter:
FOR * Kultur

0 UNER = Uthildning
OCH LANDSTING * Turism

Obligatoriska uppgifter:
¢ Regional och lokal
kollektivtrafik

12 Kommuner och landsting — organisation, verksamhet och ekonomi, (Stockholm: Finansdepartementet, 2008),

s. 10
3 http://www.sweden.gov.se/sh/d/1906/a/12265

4 Kommuner och landsting — organisation, verksamhet och ekonomi, s. 10

15 1bid. s. 10



3.2 IT i kommunal sektor

Dagens kommuner bestdr av en omfattande organisation med manga olika verksamheter
s&som till exempel skola, omvardnad och bibliotek.'® Bredden av olika verksamheter medfor
att kommuner ocksa har ett stort antal anstallda, vilka anvander eller kommer i kontakt med
IT i arbetet. Kommunens personal anvander ett stort antal IT-system for att dels hantera
arenden och dels for att skota den interna administrationen.” En genomsnittlig kommun har
ca 150-200 olika IT-system i sin verksamhet.'® Dessa system kraver i sin tur en
grundlaggande IT-infrastruktur bestdende av bland annat tusentals datorer, servrar, modem,
bredband och telefoni etc.™® Varje kommun anvander tva fysiska nat: ett for de administrativa
verksamheterna och ett for de pedagogiska verksamheterna. Anledningen &r for att oka IT-
sakerheten dar obehoriga personer inte kan fa atkomst till kénslig information. For den
kommunala verksamheten utgdr IT-system en stabil grund for det dagliga arbetet, dar
verksamheterna &r beroende av fungerande och effektiva IT-system. %

Pa senare tid har kommuners ansvar vad galler IT &ndrats. Tidigare har kommuner i huvudsak
agnat sig at den egna verksamhetens IT-system och egna internkommunala IT-behov. Idag har
rollen forandrats mot att a&ven omfatta publika behov hos hushall och naringsliv. Orsaken till
denna utveckling beror framst pa tva faktorer; bredbandsutbyggnaden samt arbetet med
sammanhallen elektronisk forvaltning.?

3.2.1 Bredbandsutbyggnad

For att stimulera utbyggnaden av bredband i Sverige erbjod staten tva olika former av
ekonomiskt stod beroende pa vad natet skulle utfora. For att ta del av stoden kravde staten att
det fanns ett godként IT-infrastrukturprogram samt att kommunerna sjalva skulle stélla upp
med minst fem procent av kostnaderna. Det ena stodet gick till ortsammanbindande nat dar
man anlagger fiberforbindelser fran kommunhuvudorten ut till de mindre orterna. Det andra
stodet innebar att det byggdes ett ortsnat. Ett ortsnat innebar att lokala nat anlades inne i de
anslutna orterna.

Syftet med det statliga stodet var att staten ville att marknaden skulle ansvara for utbyggnaden
av bredband. Kommunen skulle i sin tur ansvara for att konkurrensutsatta formedlingen av
bidragen. Det genomfdrdes genom en upphandling dar den som vann upphandlingen fick ta
emot det statliga stodet.? | vissa fall har kommunerna &tagit sig ansvaret for att skéta drift och
underhall av naten. Kommunernas roll har i samband med detta andrats med utokat ansvar
och forandrat arbetssatt.?

3.2.2 Elektronisk forvaltning

Elektronisk forvaltning, e-forvaltning, ar en statlig vision dar offentliga myndigheter ska vara
mera anvandarorienterade, vilket innebar ett mer dppet och effektivt arbetssétt for att kunna

1 Christer Hjert, Bjorn Bjérk m fl, Kommunal IT i samverkan, juridiska férutsattningar for olika
samverkansformer (Stockholm: SKL, 2005), s. 6

" SveKom & LF, Interkommunal samverkan — en undersékning av samverkan mellan kommuner och landsting i
Sverige, (SveKom & LF, 2002), s. 10

18 Christer Hjert, Bjorn Bjérk m fl 2005, s. 6

19 SveKom &LF (2002), s. 10

% Anders Thorn, IT-chef GoLiSka IT, intervju 2009-09-30, Lidkdping

! Hjert, Bjork m fl 2005, s. 6

2 http://www.falkoping.se/trafikinfrastruktur/bredbandochit.4.61413517121dbd5e0ec800068481.html

% Hjert, Bjork m fl 2005, s. 7



tillhandahélla efterfragad service & medborgare och néringsliv.** Definitionen for E-
forvaltning &r enligt Regeringskansliet:

“E-forvaltning ar verksamhetsutveckling i offentlig forvaltning som drar nytta av
informations- och kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska forandringar och
nya kompetenser.”

Den svenska modellen for e-forvaltning har fatt namnet 24-timmarsmyndighet och &r en
decentraliserad modell med fokus p& utveckling av servicenivd pa enskilda myndigheter.?®
Begreppet 24-timmarsmyndighetens grundlaggande varderingar gar ut pa demokrati,
rattsakerhet och effektivitet som ska praglas av:

e Hog tillganglighet och oberoende av kontorstider och geografisk beldgenhet

e Hog kvalitet i tjanster och bemdétande
Lyhordhet for medborgares och foretagares asikter och tankar om forbéattrad service
Enkla och rattvisa regler
Storsta mojliga nytta for medborgare och foretagare genom samverkan och en
kontinuerlig omprdvning och utveckling av verksamheten

Som begreppet sager, 24-timmarsmyndigheten, sa handlar visionen framst om statliga
myndigheter. Men pa senare tid har begreppet dven kommit att omfatta offentlig sektor i sin
helhet. Kommuners deltagande i forverkligandet av 24-timmarsmyndigheten och utbyggnaden
av bredbandet 4r dock fortfarande pa frivillig basis.?

3.2.3 Behov av samordning
For att lyckas med visionen bor det finnas nagon form av samordning. Offentlig férvaltning
bestar av cirka 1000 instanser. Om samtliga instanser utformar sina e-tjanster pa sitt eget satt
kan inte visionen forverkligas.”” Aven om det inte finns nigra krav pa delaktighet kring
arbetet av e-forvaltning, sa finns det flera skal for kommunerna att delta:

e Foretags och medborgares krav pa effektiv individualiserad handlaggning och service
Politisk strdvan att erbjuda en attraktiv miljo
Den ekonomiska och demografiska utmaningen med utspridd population
Stravan efter effektivisering, rationalisering och kvalitetsforbattring
Kompetensforsdrjning
Omvarldsforandringar som staller 6kade krav pa flexibel verksamhet och organisation,
som i sin tur staller krav pa en flexibel IT-miljo som stddjer och inte hindrar
forandring®

En grundldggande forutsattning for att forverkliga visionerna kring bredband och e-
forvaltning bor vara samverkan. Denna samverkan kan vara pa bade en generell niva for att
bland annat kartlagga och utveckla administrativa processer eller hitta l6sningar for
elektronisk identifiering, standarder for informationsutbyte eller kring olika tjanster. Pa ett
mer konkret plan finns det ett stort utrymme for samverkan mellan bland annat kommuner.

* Ibid, s. 7

% Finansdepartementet, Handlingsplan for e-férvaltning, (Stockholm: Finansdepartementet, 2007) s. 4

% Hjert, Bjork m fl 2005, s. 7

2 Bengt Svensson, e-férvaltning och samverkan, verksamhetsutveckling med 1T-stéd i kommuner och landsting,
(Stockholm: SKL, 2005) s. 17f

%8 www.24-timmarsmyndigheten.se



Idag forekommer flera samverkansprojekt pa IT-omradet. Inom omradet kan det vara fraga
om samarbete kring:

e Gemensam IT-plattform

e Gemensamt bibliotekssystem

e Gemensamma ekonomi- och personaladministrativa system

e Upphandlings- och inkdpssamverkan

e Gemensamma fastighetsdvervakningssystem

e Gemensam teknisk forvaltning

e Gemensamma resurser i form av personal och kompetens®

3.2.3.1 Samverkan

Begreppet samverkan kan tolkas pa olika satt. Samverkan ar en form av samarbete, men en
mer langtgaende form av det. Samverkan kan beskrivas som mdjlighet for tva eller flera
kommuner att samarbeta med varandra dar det finns ett avtal eller annan juridisk koppling
mellan dem.*® Det finns flera anledningar till att kommuner véljer att samverka. Till exempel
kan det vara fordelaktigt av administrativa skal for att rationalisera och undvika dubbelarbete.
Annat skal kan vara uppna skalfordelar for att hushalla med ekonomiska resurser. Det kan
dven vara ett satt att genomfdéra en gemensam marknadsféring for att pa sa satt skapa hogre
attraktionskraft och genom ett gemensamt strategiskt ledarskap skapa tillvéxt och regional
utveckling. Ett annat skal kan vara att kommunerna vill stirka sin bestallarroll gentemot
leverantorer. Kommunal samverkan sker ofta nar mindre kommuner har svart att pa egen
hand klara de uppgifter de har att utfora.®*

3.3 Viktiga begrepp for IT och kommuner

Applikation
Med applikation menas de programvaror som medarbetarna anvéander i sin dagliga garning.
Inom varje kommun finns ett stort antal applikationer av olika typer.*

Identitetshantering
Identitetshantering avser den eller de produkter som automatiskt och regelverksmassigt skoter
kommunernas digitala identiteter med tillhdrande processer och arbetsfloden.*

Information Technology Infrastructure Library

Information Technology Infrastructure Library, ITIL, & en uppsattning av principer, rutiner
och metoder som anvénds for att strategiskt forbattra tjanster, bade inom privat och offentlig
sektor, och har blivit den mest accepterade metoden for IT Service Management i vérlden.
ITIL & sammanstéllt av Office of Government Commerce, OGC, som &r en del av det
brittiska finansdepartementet, vars uppgift ar att ge den offentliga sektorn stod for att driva en
effektiv verksamhet.*

29 Svensson 2005, s. 9ff
% Christer Hjert, Bjérn Bjérk m fl 2005, s. 13
%1 Svensson 2005, s. 9ff
%2 Thomas Andersson, Hoglandets IT — Beslutsunderlag samverkansplattform, (2008), s. 10
33 H
Ibid, s. 10
% ITIL V3 — Continual Service Improvement (London: TSO, 2007), s. 9f



Katalogtjanst
En katalogtjanst ar i datasammanhang ett slags uppslagsverk eller databas dar information
lagras centralt i en server och som sedan kan sékas och hamtas frén datorer i narheten.®

Kommunalférbund

Kommunalfoérbund &r en organisationsform dar kommuner far dverfora vilka kommunala
uppgifter som helst pa kommunalférbundet, d&ven myndighetsutdvningsuppgifter. En annan
fordel ar att det inte kravs att uppgifterna ar gemensamma for samtliga forbundsmedlemmar.
Syftet med kommunalférbund &r att verksamheten som kommunerna vill samarbeta kring
flyttas dver till det gemensamma forbundet. Det innebér att férbundet &r en egen verksamhet
med egen budget och rakenskaper, dar medlemmarna debiteras for kostnader. Det finns tva
organisatoriska former av kommunalforbund. | den ena ingar en fullmaktige, styrelse och
eventuellt namnder. | den andra ingar endast en forbundsdirektion som agerar som bade
beslutande och verkstallande organ.*®

Service Level Agreement

Service Level Agreement, SLA eller servicenivaavtal ar ett avtal som tecknas for IT-tjanster.
For att teckna ett sadant avtal medfor det att tjansterna maste vara definierade for att kanna till
vilka IT-resurser, processer och aktiviteter som behovs for att leverera IT-tjansten.*’

Standardarbetsplats
Standardarbetsplats avser den eller de produkter som automatiskt installerar arbetsplatsen
enligt kommunernas gemensamma standard samt slutanvandarens specifika applikationer.®

Teknisk plattform

Med teknisk plattform (klientplattform, samverkansplattform) menas den tekniska
infrastrukturen i form av IT-utrustning och tekniska stodsystem som kommunerna maste ha
for att kunna anvénda sitt IT-stod. Den tekniska plattformen omfattar allt inom data och
telefoni i savél de administrativa naten som de pedagogiska naten.*

% www.wikipedia.org/ sékord: katalogtjanst

% Christer Hjert, Bjérn Bjérk m fl 2005, s. 51ff

%7 Angelica Haverblad, IT Service Management, (Lund: Studentlitteratur, 2007) s. 106
% Andersson, s. 10

* Ibid.


http://www.wikipedia.org/

4. Den teoretiska referensramen

| det har kapitlet introduceras ett ramverk med centrala koncept och teorier kring IT-baserad
verksamhetsutveckling.

4.1 Shared Service Center

Organisationer har alltid levt under trycket att forbattra sin verksamhet, for att pa sa satt
anpassa sig till forandrade inre och yttre villkor. Under borjan av 1990-talet Iag fokus pa att
effektivisera karnverksamheten genom omorganisering och processorientering. Nar det sedan
inte aterstod nagra fler avgorande effektivitetsvinster att gora inom karnverksamheten,
andrades fokus mot de administrativa stodverksamheterna. Samma eller liknande
stodfunktionerna kunde hittas pa flera stallen inom organisationen, vilket innebar spridda
kompetenser inom organisationen samt sléseri med resurser.*® | samband med denna upptackt
skapades konceptet Shared Service Center (SSC) inom néaringslivet, som pa senare tid dven
vunnit mark inom den offentliga sektorn.

Det finns flera definitioner av vad SSC betyder. Jag har valt att anvanda mig av Bergerons
definition som lyder:

“Shared services is a collaborative strategy in which a subset of existing business functions
are concentrated into a new, semi-autonomous business unit that has a management structure
designed to promote efficiency, value generation, cost savings, and improved service for the
internal 4(iustomers of the parent corporation, like a business competing in the open
market.”

Konceptet SSC gar ut pa att den administrativa servicen sjalv blir en karnverksamhet inom
organisationen. Det huvudsakliga syftet med konceptet ar att halla nere kostnaderna genom att
gemensamt dela pa ett administrativt stod. Genom att gemensamt dela pa det administrativa
stodet blir administrationen effektivare, och leder till frigbrande av resurser som kan anvandas
till forvaltningars karnverksamhet istallet.*?

Konceptet kan delas in i tre pelare:
e Koncentration
e Standardisering
e Automatisering

Koncentration innebar att verksamheten ska ga fran att ha varit splittrad, till att dras samman
geografiskt samt organisatoriskt. Standardisering innebdr att teknik och arbetsmetoder
standardiseras, vilket kan leda till stordriftfordelar sasom minskade kostnader och 6kad
kvalitet. | samband med ny teknologi for databearbetning och kommunikation kan
automatisering vara mojligt och kanske det viktigaste instrumentet for administrativa
processer med hog kundnytta och kostnadseffektivitet.*?

“0 Edjemark & Nilsson 2006, s.9f

“! Bryan P. Bergeron, Essentials of Shared Services, (New York: John Wiley & Sons, 2003) s. 12
“2 Edjemark & Nilsson 2006, s.9f

* Ibid. s. 14f
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4.1.1 Shared IT Service Center

Den tekniska utvecklingen inom IT-omradet har bade varit en forutsattning och en drivkraft
for SSC-l6sningar inom organisationer.** Utvecklingen inom IT ar snabb med ny teknik som
kan mojliggora effektiviseringar av verksamheten. Det krdver dock i sin tur att det finns
kompetens samt investeringar for att kunna utnyttja mojligheterna. Fér mindre IT-enheter och
verksamheter kan det vara svart att tillgodogdra sig av ny teknik i egen regi. For att komma at
detta problem skulle en SSC-16sning for IT-stodet vara en 1amplig 16sning.*®

4.2 Ramverk for programstyrning av IT-baserad verksamhets-

utveckling

Ramverket for programstyrning &r strukturerat for att hjalpa statliga myndigheter att
genomféra omfattande I1T-baserad verksamhetsutveckling dar det finns manga beroenden och
intressenter med olika prioriteringar.

4.2.1 IT-baserad verksamhetsutveckling

Ett program kan beskrivas som en tillfallig och flexibel organisation. Den bestar av olika
doméner, som &r ett omrade. | ramverket ingar det fyra domaner:

Styrning, strategi och malbild

Verksamhetsutveckling

Applikationsstod

IT-infrastruktur.

Till varje doméan knyts det sedan leveransomraden. Ett leveransomrade &r ett sétt att gruppera
de leveranser som maste produceras for att programmets malbild ska kunna realiseras. Vilka
leveransomraden som ar relevanta att anvanda beror pa det aktuella programmet.

* Edjemark & Nilsson 2006, s. 3
* Ibid s. 31
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Doman

Styrning, strategi & malbild

Verksamhetsutveckling

Applikationsstod

ITinfrastruktur

Syfte

Ge inriktning och
avgransningar samt strukturer,
metoder och verktyg for att
planera, genomféra och félja
upp programmet

Sakra nddvandig
verksamhetsutveckling sa
att vision och malbild kan
realiseras.

Sakra verksamhetens
applikationsstdd. Domanen
omfattar bade nya och

befintliga applikationer liksom

processer for att sakerstalla
att applikationsstédet méter
verksamhetens krawv.

Sakra den IT-infrastruktur
som ar en férutsattning for
applikationsdomanen.

Leveransomraden

— Vision & malbild
— Programstyrning
— Lésningsarkitektur

— Tjanstedesign

- Processer och arbetssatt
— Maodeller och principer
— Organisationsdesign

— Férandringsledning

— Nyttorealisering

— Utbildning

— Regelverk

— Kommunikation

— Systemkenfiguration
— Testning

— Integration

— Migrering

— Drift

— Systemfdrvaltning

— IT-miljder

— IT-infrastruktur

— IT-sdkerhet ach
informationssdkerhat

Figur 3. Doméner och leveranser enligt ramverket for programstyrning for IT-baserad verksamhetsutveckling.*

4.2.2 Modell for examensarbetet

For detta examensarbete kommer utvalda doméner och leveransomraden att behandlas enligt
nedanstaende modell.

Styrning,

strategi & Vision & malbild

malbild

Verksamhets-

utveckling Organisation Modeller & Tjanstedesign
principer

Applikations-

stod Drift

IT-

infrastruktur IT-infrastruktur

Figur 4. Modell for examensarbetet med valda doméaner och leveransomréaden (egen figur).

*® Edjemark & Nilsson 2006, 5.36
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I min modell for att studera fallstudierna har jag valt att ta med samtliga domaner for att pa sa
satt erhalla en oversiktlig bild av en IT-drift for en kommun. Ett annat skal till att ha med alla
doman &r att de innehar beroenden av varandra vilket forsvarar ett sarskiljande av dem. Inom
de olika domanerna har jag valt att begransa antalet leveransomraden for att fa med det for
detta examensarbete mest intressanta omradena. De leveransomraden som studeras ar de som
jag anser vara de mest vasentliga och grundldggande for att skéta en IT-drift och som kan
svara pa syftet for examensarbetet.

4.2.2.1 Doman 1: Styrning, strategi och malbild

Inom doméanen som omfattar styrning, strategi och malbild ingar strukturer, metoder och
verktyg som behdvs for att planera, genomféra och folja upp programmet. F6r doménen
Styrning, strategi och malbild har jag valt att endast fokusera pa Vision och malbild.

4.2.2.1.1 Leveransomrade 1: Vision och malbild

FOr begreppet vision ryms det foljande huvudsakliga funktioner:
e Att ange fardriktningen for verksamhetens utveckling
e Att ange utvecklingsarbetets ambitionsniva
e Att ena verksamheten och motivera medarbetarna

Visionens syfte ar att skapa forstaelse hos medarbetare, intressenter och malgrupper om
meningen med programmet. Den bryts ned och konkretiseras i sin tur i programmets malbild
som har koppling till myndighetens uppdrag, évergripande mal och strategier. Malbilden ska
beskriva vilka effekter programmet ska generera i verksamheten genom att beskriva ett
onskvart framtida tillstand.

4.2.2.2 Doman 2: Verksamhetsutveckling

For verksamhetsutveckling finns det flera leveransomraden som i sin tur paverkar varandra.
FOr examensarbetet har jag valt ut foljande: Organisationsdesign, Modeller och principer samt
Tjanstedesign.

4.2.2.2.1 Leveransomrade 1: Organisationsdesign

Leveransomradet Organisationsdesign handlar om att utveckla och forankra forslag till hur de
berorda organisationsdelarna ska utformas. Har ingar aven forslag pa bemanning med roller,
kompetenser och individer. Organisationsdesign gar ocksa ut pa att analysera olika
organisationsformer och huvudmannaskap. Om en marknadsaktor kan leverera samma tjanst
men till en lagre kostnad, skulle ett alternativ vara att utkontrakta denna tjanst.
Organisationsdesign bor genomféras i samband med att tjanster och processer utvecklas nar
man etablerar Shared Service-16sningar.

4.2.2.2.2 Leveransomrade 2: Modeller och principer

Leveransomradet Modeller och principer gar ut pa att utveckla samt inféra standardiserade
modeller och principer for verksamhet, organisation, ledning och styrning, ekonomi,
processer, information och begrepp med mera. For detta fall har jag valt att fokusera pa tva
modeller: samverkansmodell och utvecklingsmodell. Samverkansmodellen beskriver hur
leverantoren och kunden interagerar och utvecklingsmodellen ska forklara hur
verksamheterna ska utvecklas med varandra.

4.2.2.2.3 Leveransomrade 3: Tjanstedesign

Leveransomradet Tjanstedesign handlar om att utveckla nya eller vidareutveckla befintliga
tjanster for att mota kundens behov samt dgarnas krav. Tjansten har en producent och en
konsument. Samverkan mellan parterna sker med hjélp av ett tjansteavtal (SLA) och leder till
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en efterfragad effekt for konsumenten. Tjanster kan finnas pa flera nivaer sdsom i
verksamheten, i stodapplikationerna och pa infrastrukturniva. Detta i sin tur innebér att det gar
att definiera verksamhetstjanster, IT-tjanster och infrastrukturtjanster. E-tjanster &r vanligt
inom svensk statsforvaltning och star for de tjanster som erbjuds via en elektronisk kanal till
den offentliga sektorns konsumenter.

4.2.2.3 Doméan 3: Applikationsstod
Domanen Applikationsstod innefattar de applikationer och IT-system som stoder
verksamhetens processer. Inom denna domén har jag valt att fokusera pa drift.

4.2.2.3.1 Leveransomrade 1: Drift

Leveransomradet drift handlar om att etablera en drift av I1T-stodet som ska vara enkel,
affarsmassig, styrbar och kostnadseffektiv och som ska kunna utvarderas utifran pris och
prestanda. Ur ett tekniskt perspektiv innebar drift att sékerstélla verksamhetens tillganglighet
till 1T-stodet. Driften och underhallstjanster ska specificeras for att mojliggora att avtalad
funktion och prestanda nar IT-stodet anvands. Grundlaggande drifttjanster kan vara en
hjalpcentral (Service Desk/Help Desk), administration och 6vervakning av driftmiljder,
applikationsovervakning, anvandaradministration, databashantering, sékerhetskopiering,
arkivering och spegling.

4.2.2.4 Domén 4: IT-infrastruktur
Domanen IT-infrastruktur fokuserar pd den IT-infrastruktur som &r en forutsattning for
applikationsdomanen.

4.2.2.4.1 Leveransomrade 1: IT-infrastruktur

Leveransomradet IT-infrastruktur innefattar organisationens datorer, natverk, databaser och
andra faciliteter samt hur de &r arrangerade for att fungera tillsammans. Syftet med
leveransomradet ar att sakerstalla att nodvandig IT-infrastruktur ar pa plats och mojliggor en
effektiv drift av l6sningen. Beroende pa programmets l6sning kan kommunerna fortsétta att
anvanda sig av befintlig IT-infrastruktur, vidareutveckla den eller bygga upp en helt ny
infrastruktur. 1 leveransomradet ingar det att identifiera verksamhetsbehov, analysera och ta
fram beslutsunderlag, for att sedan etablera och fortsatta utveckla IT-infrastrukturen. Det
ingdr dven att sdkerstdlla bestallning eller genomférande av forandrings- eller
utbyggnadsbehov.

IT-infrastruktur bestar generellt av foljande komponenter:
e Fysisk infrastruktur (ndtverk, servrar, klienter, arbetsstationer, operativsystem,
skrivare, databaser, lagringsmedier osv.)
e Kommunikationsarkitektur (regler eller protokoll for hur systemen kommunicerar)
e Logisk infrastruktur (stodsystem som ger samtrafikmdojligheter m.m.)
e Sékerhetsfunktioner

For att sakerstalla att infrastrukturen tillfredsstéaller verksamhetshehoven bor serviceavtal
(SLA) tecknas med anvandarna, dar servicenivaer for tillganglighet och kapacitet etableras.
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5. Fallstudier

| det har kapitlet presenteras de olika fallstudierna for detta examensarbete.

5.1 Hoglandet IT

Ar 2001 bildades Héglandets kommunalférbund av fem kommuner pd Sméléndska hdglandet
bestdende av Aneby, Eksjo, Nassjo, Savsjo och Vetlanda.*” Kommunalférbundet bildades
efter att en statlig utredning kommit fram till att mindre kommuner antingen borde slas ihop
eller samarbete 6ver kommungranserna. For att fa behalla sin kommunstatus bestdmde sig
hoglandskommunerna for att samarbeta dar malet var att spara pengar och samtidigt
effektivisera verksamheten.”® Efter ménga &r av gemensamma utvecklingsprojekt anség
kommunerna att det var dags att formalisera samarbetet for att ytterligare stdrka denna
expansiva regions konkurrenskraft.” Kommunernas IT-chefer insdg att det var en
nodvandighet att effektivisera och samarbeta for att ha rad att méta alla de krav som stélls pa
kommunerna fran medborgare och myndigheter. F6r en mindre kommun &r det svart att klara
av 24-timmarsmyndighetens krav pa tillganglighet och sakerhet.®® Samtidigt kunde
kommunerna spara in pengar pa ett samarbete.>

5.1.1 Vision och malbild

Redan under 2005 arbetade 1T-chefsgruppen med en gemensam vision for den samlade IT-
verksamheten. Gruppen kom fram till att:

"Hoglandet IT dr en effektiv, strategisk och serviceinriktad resurs som lever upp till
verksamheternas krav, vad géller tillganglighet och kvalitet, samt &ar drivkraften i att mota
verksamheternas behov och kostnadseffektiva I T-sjcinster >

For att na visionen delade gruppen in visionen i en malbild for den framtida organisationen.
De programmalen som sattes var féljande:>®
e En gemensam Service desk
En effektiv IT-organisation
Stabil IT-infrastruktur
IT-tjanster som tillfér varde
Tydliga 6verenskommelser om serviceniva (SLA)
Méta kundnéjdhet
Skapa en attraktiv arbetsplats
Ratt avtal och leverantorer
En gemensam affarsmodell

5.1.2 Tjanstedesign

Den planerade l6sningen for Hoglandet IT &r att etablera en gemensam standardarbetsplats
med en central identitetshantering for kommunerna. En central identitetshantering innebér att
uppgifter kring anstallda och elever samlas digitalt, samt att hanteringen av anvéndarkonton
helt eller delvis automatiseras for att pa sa satt reducera den dagliga administrationen. Det kan

7 www.aneby.se/content/download/8309/34696/file/I T-chef.pdf

*8 Susanne Korduner, chef Hoglandets Kommuanlférbund, 2009-09-16

*% www.aneby.se/content/download/8309/34696/file/I T-chef.pdf

%0 http://www.atea.se/default.asp?ml=6796&naar=&p=5368

> Korduner, 2009

2; Sven Aspegren, IT-samverkan pa Hoglandet, (N&ssjo, 2008), s.1
Ibid
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aven skapa forutsattningar for framtida rollbaserad leverans av tjanst (exempelvis e-tjanster).
Utifran den samordnade och centraliserade identitetshanteringen kan en gemensam
standardarbetsplats utvecklas och inféras. | samband med denna losning kan kommunerna fa
en gemensam plats for arbetsplatshantering. Majoriteten av centrala resurser sasom till
exempel virusskydd, distribution av operativsystem och skrivarhantering kommer att nas fran
en punkt. Samtliga anvandare kommer att kunna anvanda sig av samma resurser och fa
tillgang till ett gemensamt IT-stod. Den stora fordelen med en standardarbetsplats &r att
forutsattningar skapas for en personoberoende drift vilket i sin tur dven &r en forutsattning for
en gemensam driftsorganisation med tillhérande stordriftsfordelar.>

5.1.3 Modeller och principer

UtOver dgarnas styrning av Hoglandet IT kravs en organiserad samverkansmodell mellan
verksamhet och IT pa olika nivaer. En gemensam strategigrupp med representanter fran
Hoglandets IT och foretradare for kommunernas verksamheter kommer att skapas. Avtal och
overenskommelser regleras med ett tjanstenivatal, eller Service Level Agreement (SLA),
vilket galler bade pd kommunniva samt systemniva.*®

Ansvar
Verksamhet Haglandet IT
Kommun/Systemagare }-— Samverkan|—» [ IT-chef
. - Avtal \{ IT-strateg/SLA |
] B #,,[ IT-sakerhetsasamordnare
[ Systemansvarig ]‘ Samverkan ,
1 \ ——— J-[ Systemtekniker J
IT-anvandare L, support M[ Service Desk

L. wl

Figur 5. Ansvarsfordelning for planerade Hoglandet IT. %

Fragor som ror den strategiska utvecklingen av den kommunala verksamheten kommer
fortsdttningsvis att ligga under respektive kommun och saledes inte att ingd i den nya
gemensamma IT-organisationen.”” Utvecklingen av Héglandet 1T:s verksamhet kommer
darmed att ske utifrdn kommunernas behov.*® For att behalla bestallarkompetensen bland
kommunerna, i samband med att IT-teknikerna gar over till Hoglandet IT, sa stannar 1T-
cheferna for varje kommun kvar. Pa sa satt uppratthalls bestallarkompetensen da IT-cheferna
anses vara de mest kompetenta kring IT-bestéllningar.*®

% Andersson, 2008, s. 22ff
% Aspegren 2008, s. 7

% Aspegren 2008, s. 8

> Ihid.

%8 Korduner, 2009

% Ibid
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5.1.4 Organisationsdesign

Hoglandet IT kommer att ingd i ett kommunalférbund som ett dotterbolag, dar
medlemskommunerna flyttar éver den verksamhet som man vill samarbeta kring till det
gemensamma forbundet.”® Verksamheten &r i detta fall IT-support, service och underhéll. De
olika medlemmarna far sjalva valja de uppgifter som de avser att dGverlamna till
kommunalférbundet. Medlemmar som lamnar Over IT-verksamheten till forbundet
overlamnar aven beslutanderatten bland annat avseende verksamhetens mal, inriktning,
omfattning och kvalitet pa forbundet. For att sakerstdlla genomférandet och kvaliteten av
Shared IT Service Center for HOglandets kommuner kommer det att finnas en ansvarig
ledningsgrupp, direktion, bestdende av kommunchefer samt en férbundschef.®

Inom Hoglandet IT kommer det att finnas féljande olika roller och arbetsomraden:

ServiceDesk

Utveckling
IT-chefer
pa kommuner
IT-chef _ Drift &
Hoglandet IT " | infrastruktur
Direktionen __Systerp-
Hoglandet forvaltning

IT sakerhets-
samordnare

Figur 6. Organisationsschema Hoglandet IT (egen figur).

5.1.5 Drift

| framtiden &r tanken att kommunerna kommer att anvanda sig av liknande system, vilket
medfor att den lokala supporten inte kommer att vara lika viktig, och darmed &ppnas
forutsattningarna fér en gemensam Help Desk® med en gemensam support samt hantering av
arenden.®® Nasta steg for Hoglandet IT kommer att bli skapandet av en gemensam plattform
dar samma rutiner tilldmpas oavsett anvandare och kommun. Detta leder till att den framtida
gemensamma driftsorganisationen endast behdver underhalla kunskap i ett fatal produkter,
Idsningar och koncept i jamforelse med dagens méngfald.®*

* bid

81 Aspegren 2008, s. 8

62 Korduner, 2009

% Budget- och verksamhetsplan for Hoglandet IT, Hoglandets kommunalférbund, s.7
% Andersson 2008, s. 8
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5.1.6 IT-infrastruktur

Idag bestar Hoglandet av flera olika tekniska plattformar som dagligen underhalls for att
leverera IT-tjanster till kommunernas anstallda, elever och i viss utstrackning medborgare. |
framtiden ska en samverkansplattform, en gemensam teknisk plattform, etableras.
Plattformens samtliga funktioner ska vara enhetliga, centraliserade och forenklade vilket leder
till tidsrelaterade och ekonomiska besparingar pa béade kort och 18ng sikt.®> Det minskar &ven
personberoendet for kommunerna.®®

5.1.7 Programmets nulage

Hoglandets Kommunalférbund har fran och med 1 januari 2010 tagit 6ver de enskilda
kommunernas IT-avdelningar, vilket innebdar att IT-verksamheten fors Over till
kommunalférbundet samt att “Hoglandet IT” bildas.”” Kommunernas tidigare IT-tekniker
kommer i fortsattningen att vara anstallda av kommunalférbundet.®® Héglandet IT blir en
serviceorganisation som driver, utvecklar och forvaltar de IT-system och applikationer som
anvands i hoglandskommunernas verksamhet.®® Enheten kommer att ha 30 anstallda inklusive
IT-chefen.”® Samtliga tidigare anstallda IT-tekniker p& de enskilda kommunerna blir
ateranstallda av Hoglandet IT, dar de blir indelade i kompetensgrupper beroende pa tidigare
erfarenhet. Driften av IT for kommunerna sker idag virtuellt, vilket innebar att teknikerna
fortsdtter att arbeta pa sina tidigare arbetsplatser, men att samtliga tekniker ingar i en
gemensam organisation.”

Pa Hoglandet har man valt att i ett forsta skede samverka kring upphandlingsarbete av ett
gemensamt personaladministrativt system for fyra av kommunerna.’> Kommunerna valde att
borja med detta system da det bland dessa kommuner anvandes foraldrade och ineffektiva
system, och darfor ansags vara det mest brddskande problemet att 16sa.”® Nasta system som
ska inforas &r ett gemensamt ekonomisystem som ska kunna samkdra med
personaladministrationssystemet. *

5.2 Stockholms stad

| budget for 2005 beslét Stockholms stads kommunfullméaktige att ge kommunstyrelsen i
uppdrag att utreda mojligheterna till administrativa effektiviseringar.”” Ett forslag som
kommunstyrelsen kom fram till var att inratta en gemensam IT-infrastruktur, servermiljo, IT-
drift och support for stadens forvaltningar. Ar 2008 fick forslaget gehor fran fullméktige som
beslutade om en upphandling av en Shared Service-l6sning for stadens IT-infrastruktur till en
extern part. Att Stockholms stad valde att inte ha en intern 16sning beror pa att den nuvarande
majoriteten menar att allt som inte &r strategisk ledning och myndighetsutdvning ska
upphandlas i konkurrens. Kommunerna ska koncentrera sig pa sin karnverksamhet samtidigt
som en upphandling i full konkurrens leder till kostnadspress och kostnadseffektivitet.’®

® Jenny Kongseryd, IT-chef Hoglandet IT, Intervju 2009-09-16

% Andersson, s. 25

% Budget- och verksamhetsplan for Hoglandet IT, s. 7

% Korduner, 2009

% Budget- och verksamhetsplan for Hoglandet IT, s. 7

" 1bid, 5.8

™ Kongseryd, 2009

72 Aspegren, 2008, s. 4

® Kongseryd, 2009

™ Korduner, 2009

" Kersti Ruthstrém, Oversyn av stadens administration (OSA) (Stockholm: Stadsledningskontoret, 2007), s. 3
"® Anette Holm, Stockholms stads IT-direktér, intervju 2009-09-23
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Figur 7. Omfattning och malgrupp for upphandlingen.’’

De grona falten beskriver leverantorens uppdrag medan det gula féltet star for Stockholms
stads verksamhet. Figuren visar de tjanster inom det grundlaggande IT-stodet. | detta ingar
arbetsplatssystem, applikationsserverdrift inklusive support till Stockholms stads anvandare
som ar personal, elever, fortroendevalda, konsulter, entreprentrer och (i vissa fall)
medborgare.

5.2.1 Vision och malbild

Visionen med programmet &r att:

“Konsolidera och standardisera stadens IT-struktur samt inféra en stadsdvergripande
gemensam IT-service med inriktning att verksamheten liggs ut pd entreprenad.” "

De effekter som programmet ska uppna med programmalen &r i huvudsak inom féljande fyra
huvudomraden:

1. Minskad bemanning. Antalet arsarbetskrafter inom det infrastrukturella IT-stodet i
nuvarande organisation berdknas minst halveras.

2. Konsolideringseffekter. Vid en genomford konsolidering kan samma antal servrar
hanteras betydligt mer effektivt i en gemensam IT-service. Dessutom skapas
mojligheter till okat 6ppethallande och drift utéver nuvarande kontorstid.

3. Ovriga stordriftsfordelar. Genom att en tinkt leverantor kan erbjuda en
standardiserad och mer kostnadseffektiv IT-miljoé samt hanterar ett flertal kunder kan
stordriftsfordelar uppnas.

" Férfragningsunderlag, (Stockholm: Stadsledningskontoret, 2008) , s. 9
"8 Férslag till inforandet av stadsévergripande gemensam IT-service, (Stockholm: Stockholms stad IT-
avdelningen, 2008), s.3
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4. Effektivare 1T-stod. Genom mer effektiv drift och Overvakning av det
infrastrukturella 1T-stodet skapas forutsattningar for hogre tillanglighet och en jamnare
kvalitet i leveransen.™

5.2.2 Tjanstedesign
é 80

| programmet kommer bara verksamhetsoberoende tjanster att inga.” De tjanster det i
Stockholms stads fall handlar om &r ett gemensamt arbetsplatssystem som ska gora det
mojligt att utnyttja verksamhetens dvriga IT-stod. 8 Tjansten arbetsplatssystem innefattar
ansvar for drift och forvaltning av IT-arbetsplatser inklusive stationdra och bérbara datorer,
lokala skrivare samt klientplattform innehdllande grundldggande klientprogramvara sadsom
kontorsprogram, e-postfunktion etc.®?l arbetsplatssystemet ska det aven ingé en katalogtjanst
som ska utg6ra grunden for all anvandning av arbetsplatssystemet. Med katalogtjansten ska
det vara mojligt att hantera anvéndarkontrakt digitalt, en anvédndare skall vid forsta
inloggningen med sitt konto, fa ett “anvidndarkontrakt” presenterat som skall godkdnnas
digitalt innan tillgang ges till arbetsplatssystemet. Det ska dven mdjliggora single sign on i
verksamhetssystemet vilket innebar att klienten endast behdver logga in en gang for att fa
tillgéng till alla tjanster som rollen kraver for att utféra sitt arbete. %

5.2.3 Modeller och principer

En stor del av samverkan mellan Stockholms stad och leverantéren sker i direkt
kommunikation mellan slutanvandare och leverantéren genom tjansten Service Desk. Pa en
overgripande niva forvaltas och utvecklas dock de ingdende tjansterna i samverkan mellan
Stockholms stads IT-bestéllarfunktion och leverantéren. For detta tillampas en
samverkansmodell. Affarsnivan ar den relationsuppréatthallande nivan. Pa denna niva tecknas
generella avtal. Utvecklingsforum skoter viktigare andringsbegaran. | forumet informerar
Stockholms stad om strategisk inriktning pad IT-leveransen, kommande stérre projekt och
onskemal om forbattringar. Har diskuteras aven forbattringsforslag som rests pa tjanstenivan,
innan de realiseras i avtal. Pa kontraktsforvaltningsnivan samordnas forvaltning av avtalen.
Det innebé&r hantering av &andringar, fortydliganden och tolkningar. Héar hanteras
kontraktsmassig  realisering av  nyutveckling/andringar som  dverenskommits |
utvecklingsforum. Tjansteniva skdter den operativa forvaltningen av respektive tjanst. Har
ingdr arbetsplatssystem, konsoliderad applikationsserverdrift och Service Desk. Har
diskuteras statistik over leveransen, SLA f6ljs upp, eventuella vitesdiskussioner halls och
aktuella problem eller dnskemél pa tjansten diskuteras.®

" Férslag till inforandet av stadsévergripande gemensam IT-service, s. 5
8 Gversyn av stadens administration — slutrapport, (Stockholm: Stadsledningskontoret, 2006), s. 2
8 Fgrfragningsunderlag, s. 9
8 Bilaga A Utkast till tjanstekatalog — arbetsplatssystem, s. 8
83 H
Ibid s. 1f
8 Forfragningsunderlag, s. 16f
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Figur 8. Oversikt dver modell for samverkan. &

Utvecklingsmodellens hogsta instans ar utvecklingsradet och leds av stadsdirektoren eller av
stadsdirektoren utpekad stadstjansteman. Utvecklingsradets uppgift ar att lamna underlag for
Stockholms stads budgetarbete och for den langsiktiga planeringen inom IT-omradet.
Stadsledningskontorets 1T-avdelning ansvarar for I6pande omvarldsbevakning samt
samordning av Stockholms stads IT-stod pa en 6vergripande niva. Dartill har stadens samtliga
verksamheter ett ansvar for att utveckla sin verksamhet med hjélp av IT samt att bidra med en
kravstallning som gor att det gemensamma IT-stodet kontinuerligt utvecklas.®

8 Forfragningsunderlag,s.16
% Ibid, s. 14f
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Figur 9. Stockholms stads utvecklingsmodell®’

5.2.4 Organisationsdesign

Tva forvaltningar inom Stockholms stad har ett sarskilt ansvar for IT-leveransen. Dessa
enheter ar stadsledningskontoret, som har det strategiska ansvaret for stadens IT-utveckling,
samt servicefdrvaltningen som utgdr en samlad leveranspunkt for stadens 1T-stod.®

5.2.4.1 Stadsledningskontoret

Stadsledningskontoret &r Stockholms stads centrala forvaltning, direkt understalld
kommunstyrelsen. Vid stadsledningskontoret finns Stockholms stads IT-avdelning som leds
av Stockholms stads IT-direktor. Avdelningen ansvarar for strategisk ledning och styrning av
IT-verksamheten i Stockholms stad.®® Det innebar konkret att avdelningen arbetar med att
forbattra service gentemot Stockholms stads invanare samt med att effektivisera stadens
interna arbete.”

5.2.4.2 Servicefdrvaltningen

Serviceforvaltningen inrattades den 1 juli 2007 och har bestéllaransvaret for den
gemensamma IT-servicen. Serviceforvaltningen kommer att kontinuerligt folja leveransen,
vad galler dess omfattning, kvalitet och kostnad. Da serviceforvaltningen fungerar som den
sammanhallande punkten som féljer stadens verksamheter och deras behov av grundlaggande
IT-stod, ansvarar den ocksa for den kontraktsmassiga forvaltningen samt for verkstallande av
forandringar sdsom avtal for nya tjanster.™

8 Forfragningsunderlag, s. 14

% Ibid. s .15

% Ibid. s. 13

% Bilaga J Beskrivning av Stockholms stads nuvarande organisation och verksamhet, s. 79
°! Férfragningsunderlag, s. 13
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Figur 10. Ansvaret fér den gemensamma IT-leveransen inom Stockholms stad*

5.2.5 Drift

Den konsoliderade applikationsserverdriften anvands som plattform for drift av lokala
verksamhetssystem. Leverantdren har ansvaret for applikationsserverdriften vilket omfattar
underhall av servermiljon, sasom 6vervakning och forebyggande underhall med hansyn till
serverprestanda och kapacitet, uppdatering av operativsystemet, bevakning och underhall av
antivirus samt regelbunden sakerhetskopiering.*?

| samband med den gemensamma IT-servicen etableras en stadsovergripande
Servicedesk/Helpdesk, som hanterar Stockholms stads kunder i IT-leveransen.” | tjansten
ingar ocksa matning av tillganglighet samt sammanstéllning av information om leveransens
kvalitet.”® Service desk/Help desk &ger alla d&renden och hanterar i sin tur drenden som ska
formedlas till andra leverantorer eller Help desk-funktioner. Detta ger kunden/verksamheten
en kontaktyta och aterkoppling sker frdn den centrala funktionen Servicedesk/Helpdesk.*
Syftet med Service Desk &r att skapa en sammanhallen kontaktpunkt for anvandare som av
olika skél behdver hjalp med att anvanda leveransen. Med denna samverkan kan problem i
alla delar av leveransen lésas pa kortast mojliga tid, samt att anvandare skall uppleva att de far
ett stod fran den kundtjanst de kontaktar med sina férfragningar.®’

5.2.6 IT-infrastruktur

Med standardiserad klientplattform avser Stockholms stad uppna en grundlaggande
standardiserad klientplattform som kan férekomma i olika versioner beroende pa behov och
krav fran Stockholms stads verksamheter. Operativsystem och applikationer levereras med
svensk sprakversion dar s&dan finns tillganglig.”® For att erhdlla en standardiserad
klientplattform ar malet att den nya miljén, som etableras av leverantoren, ska ersatta samtliga
interna katalogtjanster. Efter att konsolideringen &r genomford tror Stockholms stad att tva

% Forfragningsunderlag, s. 13

% Ibid. s. 10

% Férslag till inforande av stadsdvergripande gemensam IT-service, s. 7
% Bilaga C Utkast till tjanstekatalog — Service Desk s. 21

% Forslag till inforande av stadsdvergripande gemensam IT-service, s. 7
°" Bilaga C Utkast till tjanstekatalog — Service Desk, s. 21

% Bilaga A Utkast till tjanstekatalog — arbetsplatssystem, s. 8
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katalogtjanster ska vara tillrackligt for att tdcka stadens behov. En av tjansterna tacker upp
stadens interna anvéandare (arbetsplatssystemets katalogtjanst) och en katalogtjanst som
omfattar medborgare och andra intressenter som anvander Stockholm stads e-tjanster eller pa
annat satt ar anvandare av stadens service.”

5.2.7 Nulaget for programmet

Programmet doptes till GS-IT och ar 2009 vann Volvo IT upphandlingen av GS-1T. Den nya
I6sningen ska enligt berakningar spara cirka 60 miljoner kronor per ar, vilket innebéar en arlig
kostnadsbesparing pa cirka 10 procent av kommunens IT-kostnad. GS-IT ska vara fullt
genomfort den sista december 2011.1%°

5.3 GOLiSka IT

Kommunerna Gatene, Lidkoping och Skara bildade ar 2002 en gemensam IT-organisation i
form av Kommunalforbundet GoLiSka IT.*™ De tre kommunerna o6verlimnade IT-
driftsansvaret till kommunalforbundet GéLiSka IT den forsta januari 2005.% Grundtanken
med GOLiSka IT &r att den enskilda kommunen far tillgang till den 6kade service som en
storre IT-partner kan ge.’®® Med en sammanslagning kan kommunerna uppnd minskad
sarbarhet, okad tillganglighet med IT-tjanster av battre kvalitet da kompetensen kan ¢kas och
breddas. **Gétene, Lidkdping och Skara var forst i Sverige med att sla ihop flera kommuners
IT-drift i ett kommunalférbund och darigenom banbrytare for framtidens IT-drift i offentlig
sektor. GoLiSka hanterar IT-driften for 6 000 arbetsstationer och 18 000 invénare.'%®

5.3.1 Vision och malbild

GoLiSka IT:s vision &r att leverera framtidens IT-drift for offentlig sektor.’® Programmalen

for programmet med forvéantade effekterna av samarbetet &r foljande:

e Battre service, oOkad tillganglighet uppnads genom att kundstod/Help desk ér
sammankopplade och anvinder samma &rendehanteringssytem. Genom en storre
personalstyrka ar det lattare att ha langre dppettider.

e Battre samlad kompetens. En storre personalstyrka medger mojlighet till specialisering
och dérmed béttre intern kompetens.

e Battre avtal mot leverantér. Gemensam upphandling ger stérre volymer och darmed
mojlighet att forhandla fram béttre priser och andra villkor.

e Gemensamma losningar. Samordning av system 6ver kommungranserna och mojlighet
att kora flera system pd samma server ger béttre pris/prestanda.

e Beredskap for framtiden. Med en storre organisation ges béttre mojligheter att svara mot
de krav som 24-timmarsmyndigheten staller.

e Minskad sarbarhet. Battre backup internt for olika uppgifter.

% Bilaga K Teknisk beskrivning av nuvarande katalogtjanster, s. 93

100 stockholms stads upphandling av gemensam it-service faststlagen, (Stockholm: Stockholm stads 2009), s.1
10 hitp://www.goliskait.se/

102 K ommuner i samverkan, Pulsendagarna 2008

193 hitp://www.idg.se/2.2370/1.226782/gamla-program-ger-nya-besparingar

104 Maria Torp, Slutrapport Orion , 2001, s. 16

195 hitp://www.idg.se/2.2370/1.226782/gamla-program-ger-nya-besparingar

196 GgLiSka IT Arsredovisning 2007
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5.3.2 Tjanstedesign

De enskilda kommunerna betalar for de tjanster de vill ha. For att kunna ta reda pa hur mycket
en IT-tjanst kostar uppréttades avtal med hjalp av SLA. Om Go6LiSka IT inte svarar upp till
kraven i avtalen kommer de att krivas pd vite av kommunerna.'’” GéLiSka IT startade &r
2008 ett projekt som doptes till ”Standardarbetsplats”. Syftet med projektet var att forenkla
verksamheten med hjalp av standardisering. | samband med standardisering kan kommunerna
anvanda sig av gemensamma tjanster och resurser. For GoLiSka IT var drivkraften till
standardisering att pa sikt sdnka kostnaderna, forbattra applikationsdrift och sanka
licenskostnaderna. GoOLiSka IT gemensamma tjanster ar bland annat ett e-postsystem,
supporttjanst, ekonomisystem, bibliotekssystem, intrandt och webbredigeringsverktyg.
Forutom standardtjansterna som till exempel e-postsystem och administration har GoLiSka IT
mojlighet att erbjuda andra IT-tjanster som kommunerna kanner ett behov av, sa lange
kommunerna betalar for sig.*®

5.3.3 Modeller och principer

Verksamhetens innehall och omfattning styrs av arligen upprattade avtal med respektive
kommun och dess forvaltningar. | avtalen specificeras forbundets atagande och ersattningen
for dessa regleras. Direktionen ska arligen faststalla budget samt verksamhetsplan for
forbundet for nastkommande verksamhetsar. Budgetprocessen samordnas med
medlemmarnas budgetprocesser. Forslag till avtal om omfattningen av och erséttningen for
forbundets tjanster utarbetas och férhandlas med respektive medlem och dess forvaltningar.
Utifran dessa utformas ett budgetforslag.’®® Det ar alltsé kommunernas och forvaltningarnas
strategier for sin verksamhet och dartill kopplade strategier for information och
kommunikation, som skall vara styrande for hur forbundet formar sin verksamhet.

Samarbetet mellan kommunerna faller ofta pd att de har en egen budget att ordna
verksamheten kring. Det blir utifran budget som kommunerna bestammer ifall de ska
samarbeta eller inte."*° Ett annat problem &r att férvaltningarna i kommunerna inte &r s&
insatta i IT-fragor, utan oftast finns det en anstalld inom kommunen som &r styrande som
systemansvarig. Det ar upp till den personen ifall kommunen ska titta pa ett annat system eller
behalla ett system som kommunen haft lange och vet hur det fungerar.***

Det ar kommunernas och deras forvaltningars verksamhetsstrategier som ligger till grund for
den informations- och kommunikationsstrategi som styr verksamhetens inriktning och
omfattning hos IT-organisationen. For att uppratthalla kraven pd verksamheten har de
enskilda kommunerna anstallt 1T-strateger som kravstéllare och férhandlingspart gentemot
GoLiSka IT.*? IT-strategerna ar aven ansvariga for att lagga upp IT-strategier for den
enskilda kommunen. Utifran den egna kommunens strategi ska de tre IT-strategierna sedan
skapa en gemensam strategi, dar de bland annat utvarderar GoLiSka IT som en
driftorganisation. Utvecklingen av samarbetet har skett fortlopande allteftersom man fasar ut
avtal och hardvara, eftersom det ar svart att bryta upp saker och ting under pagaende avtal.
Nar ett avtal gatt ut och en upphandling ska goras sa ar tanken att det ska géras gemensamt

97 Sjv Persson, Driftchef GoLiSka IT, intervju 2009-09-30, Lidképing
1% Thérn, 2009

19 Fgrbundsordning GoLiSka IT, 2005

10 Thérn, 2009

111 persson, 2009

2 |bid
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for samtliga kommuner. Det medfor att verksamheten dven &r valdigt styrd av kommunernas
externa avtal.'*®

5.3.4 Organisationsdesign

GoLiSka IT ar ett kommunalforbund vilket beror pa att kommunerna ansag att ett langsiktigt
“partnerskap” mellan uppdragsgivare och utforare var vérdefullt. Eftersom verksamheten
bestar av operativ service leds GoLiSka IT av en direktion, som har saval en beslutande samt
verkstallande roll. Den ger en smidighet i organisation och administration som liknar
bolagsformens.** Organisationen har modellerats om nagra ganger under verksamhetsaren,
detta b&de pa grund av personal som slutat men ocks av strategiska skal.**®

—_—

Sarvice Desk

/__—] Arbetsplats
Driftchaf ] Skala {2009)

S
Kundansvarig Arbet=plats
Skola adm
Dirakticn IT-Chef Kund .
un E;;"lang Kommunikation
 ——— T ———————
DB System
Uhreci:imgschefi _—
—_— EWU
——
Sis
 —

Figur 11. Organisationsschema for GoLiSka IT.116

5.3.5 Drift

GoLiSka IT skoter all I1T-drift och support inklusive kommunikation for de tre kommunerna
forutom valdigt sma specifika tjanster samt extremt stora system dar leverantoren vill ta hand
om driften sjalv."*’ T samband med projektet “Standardplats™ under 2008 centraliserades samt
standardiserades IT-driften, supporten och kommunikation. Support och driften ar inte langre
personberoende vilket medfér en forbattring av servicen och kortare ledtider. Den innebér
ocksa att driftskostnaderna av plattformen minskar.**® Ramverket ITIL anvands i GoLiSka for
att 6ka kvalitén och effektiviteten i arbetet. | GOLiSka IT:s fall borjade de med att inrétta

"2 Thérn, 2009

"4 Thérn, 2009

115 Arsredovisning 2007, GoLiSka IT

18 http://www.pulsen.se/download/18.4ele15d11d2dbbea6a80001786/Kommuner+i+samverkan.pdf
" Thérn, 2009

18 http://www.pulsen.se/download/18.4ele15d11d2dbbea6a80001786/Kommuner+i+samverkan.pdf
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funktionen for Service Desk samt infora processer for incidenthantering for att samordna
arendehanteringen pé ett mer kontrollerat satt.**

5.3.6 IT-infrastruktur

| samband med skapandet av GoOLiSka IT placerades all central IT-utrustning till
kommunalforbundet, men kommunerna fortsatte att &dga sjalva arbetsplatsutrustningen. Fran
borjan fortsatte de olika driftenheterna att vara utplacerade pa de enskilda kommunerna. Efter
ett par ar kom det fran personalen en dnskan om att flytta ihop driften till i en gemensam
lokal. D& Lidkoping hade de basta forutsattningarna for en gemensam arbetsplats och
serverhall bestamdes det att den nya gemensamma organisationen skulle flyttas dit.**° For att
etablera en central IT-drift med en gemensam teknisk plattform beslutade GoLiSka IT att byta ut
den gamla arkitekturen mot en enhetlig infrastruktur. Det var viktigt att fa en enklare infrastruktur
eftersom det forenklar arbetet for anvandaren.

5.3.7 Nulaget for programmet

Idag har G6LiSka 40 anstéllda och &nnu en kommun ska ga med i samarbetet. Pa GoLiSka IT
anser man att verksamheten har uppnatt de syften som de fran bérjan stallde i samband med
etablerandet av sammanslagningen och samarbetet fortsatter. %

5.4 Objektstudie: Ystad-Osterlenregionen

Tomelilla, Ystad och Simrishamn har tagit fram en gemensam vision for Ystad-
Osterlenregionen. Syftet med samarbetet ar att kommunerna vill ses som en kreativ véxtzon.
Arbetet har pagatt sedan hésten 2008 och har drivits av Sydostra Skanes samarbetskommitté,
SOKS. Kommunerna vill med visionsarbetet satsa pa en gemensam marknadsféring for att
utveckla bade boende och néringsliv. Satsningen ska forhoppningsvis locka livsstilsforetagare
som flyttar med sitt foretag och sin familj, eftersom de uppskattar smaskalighet, god miljé och
kultur.'? En del av samarbetet ar den gemensamma IT-driften. En sammanslagning av de
enskilda kommunernas IT-verksamheter ska enligt onskan resultera i minskade arliga
kostnader, stérre och mindre sarbar organisation samt ¢kad kompetens bland personal.
Kommunerna hoppas pa att i samband med sammanslagningen fa ordning pa den tekniska
infrastrllill(turen, rensa i teknikplattformar och felkéllor samt eliminera “ickevardeskapande”
arbete.

5.4.1 Nulaget for programmet

I nuléget skots driften av varje enskild kommun. Detta medfor att varje kommun har ett eget
driftstélle, serverplattform, Internetférbindelse, brandvégg, e-postsystem, spamfilter,
webbplatser, serviceorganisation, ekonomisystem, personalsystem, bibliotekssystem, arende-
och dokumenthanteringssystem mm.*?

19 Mats Hultman, Rapport ITIL Workshop For Géliska IT, (Linkdping: Martinsson, 2005), s. 5
120 persson, 2009
2L Thorn, 2009
22 |bid.
123 http://www.sr.se/cgi-bin/malmo/nyheter/artikel.asp?Artikel=2916948
12: Roger Nilsson, IT-chef Ystad kommun, intervju, 2009-08-20, Ystad
Ibid
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5.5 Sammanfattning av fallstudiernas I6sningar

For att fa en forstaelse pa likheter och skillnader mellan de olika fallstudierna, presenteras i
detta avsnitt en resultatmatris, innehallande doménerna med dess olika leveransomraden och

fallstudiernas losningar.

Hoglandet IT

Stockholms Stad

GoLiSka IT

Vision & malbild

“Héglandet dr en effektiv,
strategisk och
serviceinriktad resurs som
lever upp till
verksamheternas krav, vad
galler tillganglighet och
kvalitet, samt &r
drivkraften i att méta
verksamheternas behov av
kostnadseffektiva IT-
tjidnster”

- En gemensam Service
desk

- En effektiv IT-
organisation

- Stabil IT-infrastruktur
- IT-tjanster som tillfor
varde

- Tydliga
6verenskommelser om
serviceniva (SLA)

- Méta kundndjdhet

- Skapa en attraktiv
arbetsplats

- Rétt avtal och

”Konsolidera och
standardisera stadens IT-
struktur samt inféra en
stadsdvergripande
gemensam IT-service med
inriktning att
verksamheten laggs ut pa
entreprenad.”

- Minskad bemanning
-Konsolideringseffekter

- Ovriga stordriftsfordelar
- Effektivare 1T-stod

"GoLiSka IT ska leverera
framtidens IT-drift for
offentlig sektor.”

- Béttre service

- Béttre samlad kompetens
- Béttre avtal mot
leverantorer

- Gemensamma lésningar
- Beredskap for framtiden
- Minskad sarbarhet

- Béttre forutsattningar for
kompetensforsorjning

leverantorer
- En gemensam
affarsmodell
Tjanstedesign - Gemensam - Gemensamt - Gemensam
standardarbetsplats* arbetsplatssystem* standardarbetsplats
- Central - Katalogtjanst for digitala | - Kommunerna véljer

identitetshantering* anvandarkontrakt samt sjalva vilka tjanster de vill
single sign on* ha
Modeller & - Samverkansmodell - Samverksansmodell - Avtal med varje
principer -SLA -SLA kommun

- Strategisk utveckling
kvar hos kommuner

- Utvecklingsrad

- Enskilda kommuner har
egna IT-strateger
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Organisationsdesign

- Kommunalférbund med
direktion

- Centralisering av
beslutsfattandet i form av
Stadsledningskontor samt
Serviceforvaltning

- Kommunalférbund med
direktion

Drift

- Gemensam Service

- Gemensamt underhall av

- Skoter all IT-drift och

desk* servermiljon* support som ar
- Virtuell drift - Gemensam Service centraliserad samt
desk* standardiserad
IT-infrastruktur - Gemensam - Gemensam - All central IT-utrustning

samverkansplattform vars
funktioner ska vara
enhetliga, centraliserade
och férenklade*

standardiserad
klientplattform*

- Tva gemensamma
katalogtjénster*

* Ej &nnu genomfort

Figur 12. Resultatmatris for fallstudierna (egen figur).
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6. Analys

| det har kapitlet presenteras data som samlats under studien sammanfattas och knytas
samman med teorierna. Analysen genererar i sin tur rekommendationer.

6.1 Anledning till skapandet av Shared IT Service Center

Att skapa ett SSC kraver att vissa forutsattningar ar uppfyllda. Uppkomsten av konceptet SSC
beror till stor del av utvecklingen av IT som gjorde det genomférbart. For att
kommuner/férvaltningar skulle kunna ga ihop med en gemensam IT-drift krévs att det finns
kommunikationsmojligheter mellan dem, vilket bredbandsutbyggnaden bidrog till. Det kan
vara intressant att forsta varfor kommuner infor ett Shared IT Service Center, eftersom det i
sin tur kan paverka IT-programmets utseende. Samtliga fallstudier har namnt flera liknande
drivkrafter till etablerandet av en gemensam IT-drift. Den frdmsta anledningen ar de
skalfordelar som kommunerna tillsammans kan uppna genom rationalisering av bland annat
IT-infrastruktur.

6.1.1 Kostnad

Skalférdelarna bidrar till minskade kostnader, som &r en av de gemensamma anledningarna
till varfér kommunerna/férvaltningarna gatt ihop med sina IT-verksamheter. Om fler
anvander sig av samma infrastruktur, blir kostnaderna for att inférskaffa den lagre réknat per
anvéndare. Det ar dven billigare att inforskaffa infrastrukturen om man koper in en storre
order och darmed far mangdrabatt, vilket stammer in pa GoLiSka IT. Stockholm Stad menar
pa att det inte kommer att behovas lika manga anstallda I1T-tekniker for att skota driften, vilket
medfér minskade l6nekostnader.

6.1.2 Kvalitet

Samtliga fallstudier namner dven att ett mal med samarbetet ar en férhoppning om att man
gemensamt kan uppna hogre kvalitet av tjansterna som verksamheten producerar. For
Stockholms stads del handlar det om att IT-stodet i staden haller en lagre kvalitet an det skulle
kunna gora och darfor utnyttjas inte dess fulla potential. Det far som foljd att den interna
organisationen utnyttjas ineffektivt. For GoLiSka IT och Hoglandet IT framgar det mer som
att deras mal av att erbjuda tjanster med hogre kvalitet kommer utav de yttre kraven fran
intressenter utanfor organisationen. Fran staten kommer krav pa till exempel skapandet av en
24-timmarsmyndighet, medan medborgare och naringsliv stiller krav pa snabb och billig
kommunikation Gver snabba natverk.

6.1.3 Effektivitet

En annan faktor som studierna tar upp ar effektiviteten av verksamheterna. Anledningen till
effektivisering skiljer sig dock mellan de olika fallen. For Stockholms stad handlar det om ett
effektivare IT-stdd med mer effektiv drift och dvervakning. GoéLiSka IT anvander sig av
ramverket ITIL for att effektivisera organisationen med inrdttandet av processer och
funktioner for supporthantering. | Hoglandet, dar det redan fanns ett etablerat samarbete
mellan kommunerna sedan tidigare, var effektivitet och samarbete nédvandigt for att fa
behalla sin kommunstatus och for att starka regionen.

6.1.4 Olika drivkrafter bakom inforandet av SSC

Som redan namnts sa har fallen GoLiSka IT och Hoglandet IT valt att samarbeta da de bestar
av sma kommuner som inte klarar av att sjalva driva den egna IT-driften utifran de krav som
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finns fran staten och medborgare/naringsliv pa bland annat 6kad tillganglighet. Hoglandet IT
namner dven kraven pa sakerhet som en drivkraft, medan GOLiSka véljer att benamna det som
en minskad sarbarhet av verksamheten, bland annat darfor att kompetensen kommer att 6ka
samt breddas bland personalen. G6LiSka hoppas &ven att de i samband med skapandet av en
gemensam IT-driftorganisation ska bli en mer attraktiv arbetsplats vilket i sin tur kan bidra till
att fler kompetent personal soker sig dit. GoLiSka namner &ven den tekniska utvecklingen
som innebér stora investeringar for en liten kommun. HOglandet menar att de redan
samarbetar kring s& manga omraden och tar de dven med IT sa skulle det formalisera
samarbetet och ytterligare stdrka regionens expansiva kraft. Det handlar om att starka den
gemensamma marknadsforing som redan etablerats for att skapa en hogre attraktionskraft for
regionen, som ska leda till 6kad tillvaxt och utveckling.

6.2 Vision och malbild

De olika fallens drivkrafter paverkar i sin tur de olika fallens visioner med IT-programmet.
Visionens syfte ar att ge de olika programmen en féardriktning och en ambitionsniva som enar
verksamheten och motiverar medarbetarna. Samtliga fallstudier har liknande visioner med
respektive program. For GoLiSka IT som var forst i landet med en sammanslagning av olika
kommuners IT-verksamheter handlar visionen om att fortsitta vara i framkant och leverera
framtidens IT-drift for offentlig sektor. GoOLiSka har flera konkreta forvantningar pa
samarbetet och hur de ska ga tillvaga for att uppna visionen. Det handlar om att bli battre pa
omraden som service, kompetens, affarsuppgorelser, losningar och forutsattningar. For
GoLiSka IT gar samarbetet till stor del ut pa att skapa en storre organisation som ar battre
lampad for att hantera de problem som den offentliga IT-verksamheten star infor.

Hoglandet 1T:s syfte ar att existera som en gemensam stodjande resurs for kommunernas
verksamhet. Bildandet av Hoglandet IT &r for att kunna moéta kommunernas behov pa ett mer
kostnadseffektivt satt. FOr att uppna visionen har Hoglandet IT fyra programmal dar
effektivitet, stabilitet och vérde ar ledorden. Det sista programmalet innebér skapandet av en
mer attraktiv arbetsplats som kan tolkas att det bidrar till en mer kompetent personal.
Stockholms vision ar mer konkret jamfort med de andra fallen, dar de i visionen uttryckligen
beskriver vad programmet ska resultera i for Stockholms stad. Utifran programmalen framgar
det att fokus ligger pa fyra huvudomraden. En minskad bemanning, konsolidering,
stordriftsfordelar samt effektivitet visar pa att Stockholms stad i likhet med Hoglandet IT ska
oka kvaliteten pa sina tjanster samtidigt som kostnaderna ska minska.

6.3 Tjanstedesign

Né&r det galler tjanster som de olika programmen ska erbjuda finns det stora likheter.
Hoglandet har identifierat behov av framst tva tjanster: gemensam central
identifieringshantering samt en standardarbetsplats, dar den forsta tjansten skapar
forutsattningar for den andra. Dessa tjanster kan sedan i sin tur utvecklas for framtida behov
av nya tjanster, som till exempel rollbaserade yrken. Hoglandet IT har 4n sa lange avvaktat
med arbetet for en gemensam tjansteleverans for kommunerna, utan har valt att forst fokusera
pa ett gemensamt administrativt projekt for att sedan utveckla I1T-samarbetet evolutionart.
Stockholms stad ska dven de ha tjanster for en digital identifiering samt en standardarbetsplats
dar klienten far tillgang till de tjanster som yrkesrollen kraver. De tjanster som Stockholms
stad ska erbjuda ska vara verksamhetsoberoende. Aven GoLiSka har en standardarbetsplats
for att forenkla verksamheten. GoLiSka erbjuder de tjanster som kommunerna kraver.
Skillnaderna mellan de olika fallen &r i vilken utstrackning de kommit i processen da
GoLiSka redan implementerat standardarbetsplatsen, Stockholms stad implementerar den
medan Hoglandet IT annu bara befinner sig pa planeringsstadiet.
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6.4 Modeller och principer

GoLiSka IT menar att verksamhetens innehall samt omfattning styrs av kommunerna behov
och dnskemal. Det & kommunernas strategier for den egna verksamheten som ska ligga till
grund for formandet av GOLiSkas verksamhet. En viktig del i verksamhetens utseende beror
enligt GoLiSka pa budgeten for de olika kommunerna. Héglandet IT har insett att det inte
racker med dgarnas styrning for att hantera den gemensamma IT-driften, utan har infort en
samverkansmodell mellan kommunens verksamhet och Hoglandets IT som beskriver de olika
nivaerna. Enligt Hoglandet IT:s samverkansmodell ska en IT-strateg hos Hoglandet IT béra
huvudansvaret for drivandet och effektiviserandet av IT-samordningsarbetet. Samarbetet
kommer &ven att regleras av Overenskomna SLA som sékerstéller att samverkan mellan
kommuner och den gemensamma IT-driften sker efter kommunernas behov. Stockholms stad
har en avancerad och nedbruten modell for samverkan som beskriver hur Stockholms stads IT
ska forvaltas och utvecklas i samarbete med den externa parten. FoOr att sakerstalla leveransen
anvénds SLA.

Den strategiska utvecklingen av kommunernas verksamhet kommer att fortsatta att ligga
under medlemskommunerna inom Hoglandet IT. Darmed kommer Hoglandet IT:s verksamhet
vara beroende av kommunernas egen utveckling. Bestallarkompetens behalls dven inom
respektive kommun genom att IT-cheferna stannar kvar hos kommunen. Stockholms stad har
en detaljerad modell med flera led och instanser som ska behandla utvecklingsbehov i
verksamheterna. Det finns utvecklingsrad som skoter budget samt stadsledningskontorets IT-
avdelning som har den strategiska rollen och har ansvar for utveckling samt férvaltning av
stadens IT. Annars &r det Serviceforvaltningen som agerar som IT-bestéllarfunktion. De olika
verksamheterna har ansvar for att samla in sina egna behov och féra de vidare i modellen.
Aven GoLiSka har liknande idéer med IT-strateger, fast hos kommunerna istéllet. Forutom att
de staller krav gentemot GoLiSka sa skapar de aven IT-strategier for den egna kommunen och
I ett senare skede en gemensam IT-strategi for samtliga kommuner som sedan GoLiSka IT ska
verka mot.

6.5 Organisationsdesign

Vid inférandet av ett Shared IT Service Center har alla fallstudierna analyserat olika
organisationer och huvudmannaskap. Bade GoLiSka och Hoglandet har valt
kommunalférbund som organisationsform for den gemensamma IT-driften. GOLiSkas
motivering till valet beror pa att de ville etablera ett langsiktigt partnerskap samt att det ville
ha en demokratisk I6sning. Stockholms stad ser annorlunda ut jamfort med GoLiSka och
Hoglandet. De har en gemensam enhet som tillhandahaller det strategiska ansvaret for stadens
IT-utveckling samt en enhet som skoter bestallningen av IT-tjanster. Stadsledningskontoret
kan har likstallas med kommunalférbundets direktion, da badas uppgifter gar ut pa att hantera
strategiska fragor. Serviceforvaltningen som verkar som stadens IT-bestéllarfunktion skulle
kunna ses som de lokala kommunernas IT-strateger/IT-chefer. Men i Stockholms stad vill
man aven trycka pa att forvaltningarna sjalva maste verka padrivande och utnyttja de resurser
de har samt uttrycka behov. Stockholm valde &ven att lata en marknadsaktor leverera IT-
driften istallet for att sjdlva driva den. GOLiSka har delat in sina IT-tekniker i olika
kompetensgrupper for att 6ka mojligheterna till specialistkompetens. Aven Hoglandet &r inne
pa samma idé och har paborjat arbetet for att dela in teknikerna beroende pa kompetens.
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6.6 Drift

For Hoglandet kommer driften att i borjan ske virtuellt dar teknikerna fortsétter att arbeta pa
sina respektive platser. GoLiSka IT har sina tekniker i samma lokal pa begéran av personalen
medan Stockholms stad har sagt upp sina tekniker och dverlatit det till den externa parten att
hantera personalfrdgorna i samband med Gvertagande av IT-driften. For GoLiSka IT:s del
centraliserades samt standardiserades IT-driften, supporten och kommunikation. Det gjordes
for att minska personberoendet vid drift och support, vilket i sin tur medférde en forbattring
av service med kortare ledtider samt minskade kostnader for driften av klientplattformen.
Stockholm stad lagger ansvaret pa driften pa extern part som aven ska skéta underhallet av
driften. Samtliga fallstudier planerar eller har etablerat en gemensam Service Desk/Help
Desk. De grundlaggande drifttjansterna sasom till exempel applikationsévervakning,
databashantering etc., ingar aven de for samtliga fall. Stockholms stad menar att syftet med
Service Desk ar att skapa en sammanhallen kontaktpunkt for anvandare som av olika skal
behdver hjélp. Det kan vara mer effektivt att ha en gemensam startpunkt for problemhantering
som sedan kan skickas vidare till tekniker med den for problemet réatta kompetensen. G6LiSka
ville 6ka kvalitén och effektiviteten i arbetet och ett led i detta var att inrdtta funktionen for
Service Desk. GoLiSka hade identifierat ett stort behov av att samordna &rendehanteringen
eftersom det ger storst resultat for anvandarna och kunden.

6.7 IT-infrastruktur

Samtliga fallstudier har valt att vidareutveckla den befintliga infrastrukturen vid skapandet av
en gemensam teknisk plattform. Hoglandet menar att for att fa ut besparingspotentialen av en
gemensam Help Desk méste en homogen klientplattform skapas forst. Aven GoLiSka IT och
Stockholms stad har insett vardet av en standardiserad gemensam teknisk plattform eftersom
den gemensamma driftsorganisationen da endast behover kunskap i ett fatal l6sningar.
GoLiSka valde att etablera en central IT-drift med en gemensam teknisk plattform. | samband
med det bytte de ut den gamla arkitekturen mot en ny mer enhetlig 1T-struktur med en IT-
plattform som é&r standardiserad och stabil da det forenklar arbetet for bade tekniker och kunder.
Aven Stockholms stad planerar att byta ut sin tidigare 16sning mot en ny i samband med
skapandet av en standardiserad klientplattform. Trots att plattformen ska vara standardiserad ska
den var flexibel nog att kunna férekomma i olika versioner beroende pa behov och krav fran
Stockholms stads diversifierade verksamheter. Hoglandet IT har valt att an sa lange inte etablera
en central IT-drift men har lagt grunden fér det genom att kdpa bredbandsnat mellan kommunerna
for att skapa forutsattningar for kommunikation dem emellan. Malet ar att skapa en gemensam
teknisk plattform. De ser fordelar med en gemensam plattform da hardvarubehovet kommer att
minska. Att inféra enhetliga, centraliserade och forenklade plattformar leder till tidsrelaterade
och ekonomiska besparingar pa bade kort och lang sikt. Idag finns det olika tillverkar- och
avtalsstrategier inom Hoglandets fem kommuner vilket givetvis minskar mojligheterna till
stordriftsfordelar och konsolidering.
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7. Rekommendationer

| det har kapitlet presenteras slutsatser och rekommendationer for kommunsamarbeten kring
IT-drift utifran analysen.

7.1 Shared IT Service Center
For att implementera ett Shared Service Center for 1T-stod bor man lata de tre grundpelarna:
koncentration, standardisering samt automatisering pragla den nya verksamheten.

7.1.1 Koncentration

For samtliga fallstudier innebér etablerandet av en Shared IT Service Center en koncentration
av IT-stodet i viss utstrackning. GOLiSka IT har i sin utveckling kommit langst da bade IT-
infrastrukturen samt personal befinner sig pa samma geografiska plats. Hoglandet IT existerar
an sa lange endast virtuellt men det finns planer pa att koncentrera verksamheten i storre
utstrackning. Stockholms stad genomfor en koncentration av bestéllarkompetensen samt
ansvaret for driften av den gemensamma IT-driften men later en extern part skota driften.

7.1.2 Standardisering

Fallstudierna namner standardisering som ett mal i etablerandet av ett gemensamt IT-stod.
Bade standardisering av teknik och rutiner har namnts i fallstudierna da det kan bidra till
stordriftsfordelar med minskade kostnader samt dkad kvalitet. Standardisering bor darav vara
centralt i inforandet av ett gemensamt IT-stod. Till vilken utstrdéckning som standardiseringen
ska genomforas sig kan skilja sig at i fall till fall.

7.1.3 Automatisering

Ifall fallstudierna har tankt anvénda sig av automatisering i samband med det gemensamma
IT-stodet har inte framgatt. Daremot ar ny teknologi en del av drivkraften vid etablerandet och
utnyttjande av den nya teknologin viktig da det kan bidra till 6kad effektivitet. Samtliga
fallstudier planerar att inforskaffa nya system eller l6sningar, vilket kanske inte hade varit
mojligt om de inte valt att samarbetat.

7.2 IT-baserad verksamhetsutveckling

De fyra domanerna som bildar en IT-baserad verksamhet &r: styrning, strategi och malbild,
verksamhetsutveckling, applikationsstdd och IT-infrastruktur. For den har studien har jag valt
samtliga doméan med fokus pa de mest grundlaggande leveransomradena.

7.2.1 Vision och malbild

Vad som ska uppnas med samarbetet beror till stor del av vilka drivkrafter som finns bakom.
For Hoglandet IT var kostnadseffektivisering en viktig drivkraft medan det for GoLiSka IT
var det viktigt att kunna leverera nya tjanster for framtidens behov. Stockholms stad vill
genom konsolidering erbjuda gemensamma tjanster for att pa sa satt minska kostnaderna och
samtidigt 0ka kvaliteten. Att det finns olika drivkrafter mellan de olika fallstudierna ar
forstaeligt da de har olika forutsattningar samt behov av IT-drift. Samarbetets syfte bor
beskrivas i visionen med en kompletterande malbild som bor vara konkret samt strukturerad.

7.2.2 Tjanstedesign

Nér ett Shared IT Service Centret ska besluta vilka tjanster de ska erbjuda &r det i forsta hand
viktigt att identifiera de olika malgrupperna och deras behov sa att samarbetet producerar de
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tjanster som behovs. Vilka tjanster som de olika fallen tanker erbjuda ar valdigt lika vilket
visar pa att behoven bland kommuner i grunden ar lika trots att den kommunala sektorn bestar
av flera varierande verksamheter. De grundldaggande tjansterna som samtliga ska erbjuda &r
standardarbetsplats och en gemensam identifieringstjanst. Samtliga tjanster amnar forbéattra
det som konceptet SSC star for, namligen standardisering, koncentration och automatisering.

Daremot kan det finnas olika forutsattningar bland kommunerna. Vissa har kommit langt i
den tekniska utvecklingen, medan andra fortfarande anvander sig av forlegade system.
Anledningen till att forutsattningarna kan variera bland kommuner kan bero pa
kommunstorlek samt 1T-budget. Da den gemensamma IT-driften ska erbjuda tjanster till
samtliga, oavsett behov och forutsattning, sa ar det viktigt att underséka hur driften ska losa
samtligas intresse, dar kommunerna for att kunna samarbeta kring tjanster bor sétta en
gemensam standard.

7.2.3 Modeller och principer

Samverkansmodellerna &r intressanta da de tar upp bland annat hur fallen tar hand om
bestéllarkompetens. Utvecklingsmodellerna beréttar mer om hur verksamheterna har tankt
hantera framtida behov, mdjligheter och problem. Samtliga fall har skapat modeller kring
bade samverkan samt utveckling, vilket visar pa att de finner dessa omraden vikiga att hantera
for verksamheten. Det &r viktigt att ha en samverksansmodell som beskriver hur det &r tankt
att tjansterna ska levereras mellan leverantor och kund. Har kan anvandandet av SLA vara ett
alternativ for en gemensam éverenskommelse att anvanda sa att bada sidor & medvetna om
vad som ska levereras. Samarbetet bor ha utrymme for utveckling da IT standigt utvecklas.
Behov bland verksamheterna bor fangas upp. Det som ar viktigt att komma ihadg ar att
kommunerna har en budget som de maste halla sig inom vilket ocksa paverkar
utvecklingsgraden av programmen. Kopplingen mellan utveckling och budget kan skadas i
Stockholms stads utvecklingsmodell och dven GoLiSka IT menar pa att det & budgeten som
paverkar i vilken utstrackning som kommunerna samarbetar och att det pa sa satt &ar budgeten
som har sista ordet trots att viljan finns bland medlemmarna. Budgeten verkar som en
hammande faktor for utvecklingen men ar en realitet som kommer att paverka resultatet. For
att utvecklingen anda ska fortskrida har i samtliga fall bestallarkompetens namnts som en
viktig del for den lokala kommunen. Trots etablerandet av en gemensam IT-drift ska inte den
strategiska beslutanderatten foras vidare till den nya verksamheten.

7.2.4 Organisationsdesign

Det ar viktigt att ha i atanke att det ar flera kommuner som gick in i samarbetet med olika
forutsattningar och mal. Darfor kan det vara viktigt att ha en organisationsform som tar
hénsyn till flera viljor. Olika organisationsformer har inte behandlats i stor grad i denna
studie. Av de fall jag har studerat har det handlat om kommunalférbundsldsning for de mindre
kommunerna. Fordelarna med en sadan organisationsform menar de olika studiefallen att det
ar en demokratisk 16sning och att det ar fordelaktigt i ett langsiktigt partnerskap. Det gar dven
att samarbeta kring mer an bara IT-driften vilket Hoglandet IT redan gor. Det kan med andra
ord bidra till synergieffekter. Aven om Stockholms stad skiljer sig fran de Gvriga fallen sa
finns det lardomar att ta del av. Man skulle kunna utféra en Shared Service-16sning dar det
strategiska ledarskapet behalls inom kommunen, men att driften skots pa annat hall. Att
organisera teknikerna i kompetensgrupper ar nagot som bade GoLiSka och Hoglandet valt att
gora. Det kan innebdra en mer kompetent specialiserad arbetskraft.
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7.2.5 Drift

Enligt teorin ar det viktigt att etablera IT-drift som ska vara enkel, affarsméssig, styrbar och
kostnadseffektiv vilket gar att applicera pa SSC-konceptet och som samtliga fallstudier visar
pd. Driften har en viktig funktion i organisationen da den sakerstaller verksamhetens
tillganglighet till IT-stodet. For att kommunerna ska sékerstélla att de har den drift de behdver
ar det en fordel om driften och dess underhall specificeras sa att den kan regleras och
kontrolleras. Att etablera en gemensam Help desk fér de gemensamma systemen innebér en
koncentration av en funktion. Det &r dven en knytpunkt for kundkontakt.

7.2.6 IT-infrastruktur

IT-infrastrukturen &r ett viktigt leveransomrade da den mojliggor en effektiv drift av
I6sningen. Det utgor grunden for verksamheterna. Infrastrukturen &r i sig en forutsattning till
applikationsdomanen, som i sin tur ar en forutsattning till verksamhetsutveckling som sedan
ska svara till programmets vision. Pa sa satt ar infrastrukturen den grund som IT-programmet
star pa. Darfor borde den kanske vara den viktigaste av samtliga domaner. Infrastrukturen bor
vara standardiserad och konsoliderad for att samarbetet ska kunna uppna stordriftférdelar och
besparingspotential. Samtliga fall har vid inférandet av en gemensam teknisk plattform
inventerat nuvarande struktur och valt att byta ut system for att skapa en enhetlig struktur.

7.3 Sammanfattande konkreta rekommendationer vid inférandet av

gemensam SSC for IT-drift i kommuner

Vid inforandet av SSC for IT-drift i kommuner har det utifran analysen av de olika
fallstudierna framkommit vissa punkter som ar utméarkande vad géller framgangen for
programmen. Dessa punkter ar:
e Skapa en vision med en tillnérande konkret och strukturerad malbild.
e Identifiera behov for de olika malgrupperna inom kommunerna och satt en gemensam
standard.
e Skapa en tydlig och konkret modell/SLA for samarbetets utseende och
Overenskommelse.
e Se Over de enskilda kommunernas bestallarkompetens sa att inte den gar forlorad i
samband med en gemensam IT-drift.
e Hitta en organisationsform som &r demokratisk for medlemskommunerna samt
underlattar langsiktig partnerskap.
e Specificera driften och dess underhall sa att den kan regleras samt kontrolleras
e Etablera en gemensam Help desk.
o Etablera en gemensam standardiserad samt konsoliderad infrastruktur vid inforandet
av en gemensam teknisk plattform.
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8. Diskussion

| detta kapitel avslutas examensarbetet med en diskussion kring studieomradet, framtiden och
forslag pa fortsatt forskning.

Shared Service Center som koncept har funnits en langre tid inom den privata sektorn. Men
da har det framst handlat om administrativa enheter sisom HR-funktioner, Ekonomi etc. Inom
offentlig sektor & SSC fortfarande ett relativt nytt koncept. Och an mer ar SSC-l16sningar for
IT-stddet annu mer ovanligt, men kommer med stor sannolikhet att sprida sig bland
kommunerna. Nar den har studien genomfordes fanns det inte manga studier gjorda inom
omradet tidigare, vilket i sig har inneburit att arbetet har varit valdigt intressant da man fatt
mojlighet att utforska ett relativt nytt omrade. Samtidigt har det ocksa medfért att det varit
svart att hitta lampliga fallstudier da de flesta kommunsamarbeten precis har startat sina
samarbeten. For framtida forskning kommer det daremot att finnas flera fall att studera, da
fler kommunsamarbeten kommer att etablera gemensam IT-drift. Det skulle kunna vara
intressant att studera redan fardigstallda program och kanske fokusera pa mer specifika
omraden for gemensam IT-drift inom kommunerna.

En viktig aspekt av att infora ett SSC i organisationen &r att det kan vara svart att avveckla det
och ga tillbaka till det tidigare stadiet dar varje kommun skoter den egna driften igen.
Meningen ar inte heller att kommunerna ska goéra det, utan tanken &r nog snarare att
samarbetet ska ©ka i samband med att kommunerna etablerat ett SSC for IT-driften.
Kommunerna hoppas pa att det istallet ska leda till synergieffekter for de medverkande och att
nya samarbetsprojekt etableras inom andra omraden. Det vore intressant att spekulera i om
denna likriktning av kommuner i samband med samarbeten Gver granserna i slutdéndan leder
till hopslagning av smakommuner eller istéllet starker de enskilda kommunernas identitet.
Men det kan bara framtiden utséga.
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