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Abstract

Shared IT Service Center i kommuner

IT Shared Service Center in municipalities

Ann-Kristin Adwent

To be able to maintain an adequate IT 
service for various users and needs, 
more municipalities are looking at the 
possibility for mergers of local IT 
departments. One solution for merging 
multiple services/functions and creating 
synergy opportunities is called Shared 
Service Center (SSC). The concept of SSC 
is that the administrative service 
itself becomes a core activity within 
the organization. The aim of this thesis 
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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Populärvetenskaplig sammanfattning 
Organisationer lever under trycket av att ständigt förbättra sin verksamhet för att på så sätt 

anpassa sig till förändrade inre och yttre villkor. Mot slutet av 1990-talet började ett nytt 

tankesätt formas för att möta utmaningen att effektivisera det administrativa stödet. De 

administrativa enheterna skulle samlas ihop till en enda gemensam enhet för hela 

organisationen som kallades för Shared Service Center. Konceptet går ur på att effektivisering 

av administrativa resurser, vilket leder till frigörande av resurser som kommunen kan använda 

till sin kärnverksamhet istället. Sedan flera år tillbaka används SSC inom näringslivet för att 

hålla nere kostnader för det administrativa stödet, vilket även har börjat sprida sig till den 

offentliga sektorn. Kammarkollegiet och Skatteverket är exempel på myndigheter som har 

insett att även de kan erhålla en mer effektiv organisation med hjälp av införandet av ett SSC. 

 

På senare tid har flera kommuner börjat fundera på att etablera en gemensam IT-enhet inom 

ramen för konceptet av SSC för att effektivisera verksamheten. Simrishamn, Tomelilla och 

Ystad är tre kommuner i Skåne som funderar på att skapa en gemensam IT-drift. 

Utgångspunkten för detta examensarbete är dessa tre kommuners önskan om samarbete och 

genom att studera tre liknande fallstudier generera rekommendationer för tillvägagångssätt.   
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1. Inledning 
I det här kapitlet presenteras studiens bakgrund åtföljt av studiens syfte, frågeställning och 

sist avgränsning. Den förklarar förändringen som sker i offentlig sektor och de utmaningar 

och möjligheter som finns inom IT-området. 

 

1.1 Bakgrund 
Sveriges kommuner har i grunden likartade roller, uppgifter samt verksamheter.

1
 Idag finns 

det 290 kommuner i Sverige där den största är Stockholm stad med 810 000 invånare och den 

minsta som är Bjurholms kommun med endast 2500 invånare.
2
 Förutom medborgarantal finns 

det stora skillnader mellan landets minsta och största kommun vad gäller skatteunderlag, 

demografisk fördelning mm. Dessa olikheter påverkar kommunernas möjligheter att 

tillhandahålla god service till medborgare och näringsliv. Samtidigt som de mindre 

resurssvaga kommunernas möjligheter försämras ökar trycket från politiker och medborgare 

som kräver både bättre service och tillgänglighet.
3
 

 

För att kommuner ska kunna upprätthålla en fullgod IT-service för olika användare samt 

behov sker alltfler sammanslagningar av kommunala IT-avdelningar. En lösning för en sådan 

sammanslagning är skapandet av ett Shared Service Center (SSC) som är ett koncept där den 

administrativa servicen själv blir en kärnverksamhet inom organisationen istället för att finnas 

utspritt på flera funktioner inom organisationen. Det huvudsakliga syftet med konceptet är att 

hålla nere kostnaderna genom att gemensamt dela på ett administrativt stöd. Det leder i sin tur 

till att administrationen blir effektivare och frigör resurser som kan användas till 

förvaltningars kärnverksamhet istället.
4
  

 

I detta examensarbete undersöks Shared Service Center med fokus på stödfunktionen IT. 

Uppdragsgivare till examensarbetet är Kerfi AB som är en leverantör av informationsteknik 

till den svenska marknaden. De specialiserar sig på teknisk infrastruktur inom drift- och 

förvaltningstjänster med inriktning på Systems Management och Service Management enligt 

ITIL.
5
 Kerfi AB vill med detta examensarbete utveckla en förståelse för hur kommuner som 

funderar på att samverka kring IT-verksamheten ska lyckas med sin uppgift samt vilka 

förberedelser man kan göra initialt för att undvika de värsta fallgroparna. Utgångspunkten 

ligger på IT-driften för tre kommuner i Skåne. I det samarbetet ingår Simrishamn, Tomelilla 

och Ystad kommun.  

 

Det finns sedan tidigare liknande exempel, såsom GöLiSka IT som bildades den 1 jan 2005 

via sammanslagning av Götene, Lidköping och Skara kommuns IT-avdelningar.
6
 Andra 

samarbeten över kommungränserna som kommer att granskas är Kommunalförbundet 

Höglandet som består av kommunerna Aneby, Eksjö, Nässjö, Sävsjö och Vetlanda.
7
 Ett sista 

fall som kommer att presenteras är Stockholm Stad som valt ett annat sätt att gå tillväga 

                                                 
1
 Sambruksplattform, Sambruksplattformsrapporten (2004), s.8f 

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

3
 Sambruksplattformsrapporten, s.8f 

4
 Anders Edjemark & Anders Nilsson, Shared service – Koncentrerad administration (Stockholm: ESV, 2006), 

s. 9f 
5
 www.kerfi.se 

6
 http://www.goliskait.se/ 

7
 http://www.hoglandet.se/ 
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gällande deras IT-drift men som också faller inom ramen för konceptet Shared Service 

Center.
8
 

 

1.2 Syfte 
Syftet med detta examensarbete är att ta fram rekommendationer till vad kommuner bör tänka 

på vid sammanslagningen av IT-verksamheter med hjälp av konceptet Shared Service Center 

utifrån följande aspekter: 

 Styrning, strategi och mål 

 Verksamhetsstyrning 

 Applikationsstöd 

 IT-infrastruktur 

 

1.3 Frågeställning 
- Vad anses vara best practice vid införandet av Shared IT Service Center?  

- Hur kan kommunsamarbetet i Ystad-Österlenregionen använda sig av best 

practice vid införandet av Shared IT Service Center? 

 

1.4 Avgränsning 
Jag har valt att avgränsa mig till samverkan kring IT-verksamheter med fokus på aspekterna 

som tagits upp i syftet. Det medför att jag inte kommer att ta hänsyn till juridiska eller 

ekonomiska aspekter vid sammanslagningar av kommunala IT-verksamheter, såsom till 

exempel regelverk, interndebitering, etc. Områden som utbildning eller informationssäkerhet 

kommer inte heller att tas med i arbetet. 

 

 

                                                 
8
 http://www.stockholm.se/-/Nyheter/Om-Stockholm/Information-om-Stockholms-stads-inforande-av-

gemensam-it-service-GS-IT/ 
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2. Metod 
I detta kapitel presenteras arbetsmetoder som har använts för att utföra denna studie. 

Kapitlet innehåller den teoretiska utgångspunkten, design av studie, datainsamling samt 

källkritik. 

 

2.1 Teoretisk utgångspunkt 
Studien kommer i grunden att utgå ifrån teorier kring konceptet Shared Service Center, SSC. 

Tidigt gjordes dock upptäckten att dessa teorier är väldigt generella till sin natur vad gäller 

utformningen av ett SSC, vilket gjorde att teoretiska referensramen behövde utvidgas. Andra 

brister med SSC-teorierna är att de i regel utgår ifrån privat sektor samt inte behandlar fallet 

med ett gemensamt IT-stöd. För att täcka in aspekten av den offentliga sektorn samt IT 

kommer det teoretiska ramverket att till stor del baseras på en rapport framställd av 

Ekonomistyrningsverket, ESV. 

 

ESV är en central förvaltningsmyndighet under Finansdepartementet, vars uppgift är att 

utveckla den ekonomiska styrningen för statliga myndigheter samt framställa analyser och 

prognoser för statens ekonomi.
9
 Den rapport som användes i detta examensarbete heter 

”Ramverk för programstyrning av IT-baserad verksamhetsutveckling”. Rapporten presenterar 

ett ramverk för programstyrning som är avsett som stöd när myndigheter planerar, genomför 

och följer upp IT-baserad verksamhetsutveckling. Programstyrning är en etablerad styrmodell 

för att genomföra komplex verksamhetsutveckling.
10

  

 

2.2 Genomförande 
Genomförandet av studien kan delas in i sex olika faser vilket illustreras i Figur 1. Den första 

fasen påbörjades med att skapa en översiktlig förståelse av konceptet SSC med hjälp av en 

litteraturstudie där det centrala var att hitta teorier som gav en generell bild av innebörden för 

konceptet och hur det passar in i organisationer. I nästa fas besöktes Ystad kommun vilket gav 

en inblick i verksamheten samt en redogörelse för den inplanerade SSC-lösningen för 

kommunsamarbetet. Litteraturstudien utökades vidare genom att hitta lämpliga teorier som 

kunde användas som ramverk vid studerandet av fallstudier. Samtidigt påbörjades en sökning 

av lämpliga fallstudier, vilka sedan besöktes. De olika fallstudierna studerades och 

analyserades för att utifrån informationssamlandet bidra med slutsatser som senare skulle 

kunna användas som rekommendationer för de tre Skånekommunerna. 

 

 

 
 
Figur 1 – Genomförandefaserna (egen figur).  

 

2.3 Datainsamling 
Datainsamlingen har bestått av både primär- och sekundärdata. Primärdata består av 

intervjuer och sekundärdata består av dokument, litteratur, forskningsrapporter och rapporter. 

                                                 
9
 http://www.esv.se 

10
 Mårten Janerud, Ramverk för programstyrning av IT-baserad verksamhetsutveckling (Stockholm: ESV, 2008), 

s. 10 
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2.3.1 Intervjuer 

Som angreppssätt för denna vetenskapliga studie har jag valt att genomföra en multipel 

fallstudie, då den ger ett mer tillförlitligt resultat vilket ökar undersökningens validitet. En 

annan fördel med en multipel fallstudie är att det ges möjlighet till jämförelse mellan de olika 

undersökningsobjekten. Enligt Yin är intervjuer det viktigaste medlet att samla in data med. 

Fördelen med intervjuer är att de ger möjlighet till att ställa precisa frågor och på så sätt finna 

lösningar på problem. Intervjuerna som genomfördes var av semistrukturerad art vilket 

innebär att de var av öppen och fri karaktär men med förberedda frågor eller punkter kopplade 

till olika teman eller teorier som återfinns i examensarbetet.
11

 Studien består till stor del utav 

kvalitativa intervjuer med personer på ledande positioner inom den offentliga sektorn. 

Samtliga intervjuade har varit delaktiga i kommunsamarbetena och har bidragit till 

information för studien.  

2.3.2 Litteratur 

Litteraturen som har använts i detta examensarbete kan delas in i två olika kategorier 

beroende på dess syfte. Den ena är förundersökningar, underlag, rapporter och analyser 

beställda av kommunerna som använts för att få en djupare samt mer detaljerad kunskap om 

kommunsamarbetena. Den andra kategorin är litteratur och forskningsrapporter som använts 

för att få kunskap kring teorier, koncept och metoder som behandlar IT, SSC samt offentlig 

verksamhet. 

 

2.4 Källkritik 
De flesta av fallstudierna hade vid studiens utförande ej påbörjat driftfasen av det 

gemensamma IT-samarbetet, vilket läsaren bör ha i åtanke. Det medför att examensarbetet 

därför utgår från hur man inom kommuner tänker sig att designen av ett gemensamt IT-

stödsystem ska se ut i utifrån styrning, verksamhetsutveckling, drift och infrastruktur. 

Fallstudierna är av olika storleksordningar vilket kan bidra till svårigheter vid jämförelser. 

Samtliga personer som har intervjuats har haft ledande positioner inom kommunsamarbetena. 

För att erhålla en mer nyanserad bild av samarbetena kunde det ha varit intressant att även 

intervjua kommunanställda eller IT-teknikerna. Men på grund av att tiden för ett 

examensarbete är begränsat så hölls antalet intervjuer ner. Som nämnts tidigare är materialet 

kring SSC riktat mot privat sektor vilket har inneburit en utvidgning av begreppet för att hitta 

lämpliga modeller för offentlig sektor.  

  

 

 

                                                 
11

 Robert K. Yin, Case Study Research, 4
th

 ed ( Thousand Oaks:SAGE, 2002) 
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3. Introduktion till kommunens verksamhet och IT 
Detta kapitel tar upp begrepp som kan vara bra att kunna för att erhålla en djupare förståelse 

för kommunala verksamhetsformer samt IT. Kapitlet börjar med att beskriva en kommuns 

verksamhet, IT-verksamheten i en kommun, och konceptet Shared Service Center. I slutet 

beskrivs det teoretiska referensramverket som används för att studera fallstudierna.  

 
3.1 En kommuns verksamhet 
Den svenska förvaltningsmodellen består till stor del av decentralisering. Det medför att 

verksamhetsansvar och beslutsfattande ska ligga så nära de människor som berörs av besluten 

som möjligt. En stor fördel med denna modell är att verksamheterna kan anpassas efter de 

särskilda lokala förutsättningarna som råder.
12

 Kommuner ansvarar för flera olika typer av 

verksamheter där vissa anses vara viktiga samhällsfunktioner och därmed är obligatoriska, 

men omfattningen kan variera beroende på kommunens storlek. Kommuner har även 

möjlighet att fatta beslut om att utföra olika frivilliga uppgifter. 
13

 En kommuns verksamhet 

går till stor del ut på att producera tjänster till kommuninvånarna. Kommuner behöver dock 

inte förvalta samtliga verksamheter utan kan överlåta en verksamhet åt till exempel ett 

aktiebolag. Men att överlämna en förvaltningsuppgift som innefattar myndighetsutövning, det 

vill säga att fatta bindande beslut om en medborgares rättigheter och skyldigheter, kräver 

särskilt lagstöd för att kunna gå igenom.
14

 

 

 
Figur 2. En kommuns verksamhet.

15
 

 

                                                 
12

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

s. 10 
13

 http://www.sweden.gov.se/sb/d/1906/a/12265 
14

 Kommuner och landsting – organisation, verksamhet och ekonomi, s. 10 
15

 Ibid. s. 10 
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3.2 IT i kommunal sektor 
Dagens kommuner består av en omfattande organisation med många olika verksamheter 

såsom till exempel skola, omvårdnad och bibliotek.
16

 Bredden av olika verksamheter medför 

att kommuner också har ett stort antal anställda, vilka använder eller kommer i kontakt med 

IT i arbetet. Kommunens personal använder ett stort antal IT-system för att dels hantera 

ärenden och dels för att sköta den interna administrationen.
17

 En genomsnittlig kommun har 

ca 150-200 olika IT-system i sin verksamhet.
18

 Dessa system kräver i sin tur en 

grundläggande IT-infrastruktur bestående av bland annat tusentals datorer, servrar, modem, 

bredband och telefoni etc.
19

 Varje kommun använder två fysiska nät: ett för de administrativa 

verksamheterna och ett för de pedagogiska verksamheterna. Anledningen är för att öka IT-

säkerheten där obehöriga personer inte kan få åtkomst till känslig information. För den 

kommunala verksamheten utgör IT-system en stabil grund för det dagliga arbetet, där 

verksamheterna är beroende av fungerande och effektiva IT-system. 
20

 

 
På senare tid har kommuners ansvar vad gäller IT ändrats. Tidigare har kommuner i huvudsak 

ägnat sig åt den egna verksamhetens IT-system och egna internkommunala IT-behov. Idag har 

rollen förändrats mot att även omfatta publika behov hos hushåll och näringsliv. Orsaken till 

denna utveckling beror främst på två faktorer; bredbandsutbyggnaden samt arbetet med 

sammanhållen elektronisk förvaltning.
21

  

3.2.1 Bredbandsutbyggnad 

För att stimulera utbyggnaden av bredband i Sverige erbjöd staten två olika former av 

ekonomiskt stöd beroende på vad nätet skulle utföra. För att ta del av stöden krävde staten att 

det fanns ett godkänt IT-infrastrukturprogram samt att kommunerna själva skulle ställa upp 

med minst fem procent av kostnaderna. Det ena stödet gick till ortsammanbindande nät där 

man anlägger fiberförbindelser från kommunhuvudorten ut till de mindre orterna. Det andra 

stödet innebar att det byggdes ett ortsnät. Ett ortsnät innebär att lokala nät anlades inne i de 

anslutna orterna.  

 

Syftet med det statliga stödet var att staten ville att marknaden skulle ansvara för utbyggnaden 

av bredband. Kommunen skulle i sin tur ansvara för att konkurrensutsätta förmedlingen av 

bidragen. Det genomfördes genom en upphandling där den som vann upphandlingen fick ta 

emot det statliga stödet.
22

 I vissa fall har kommunerna åtagit sig ansvaret för att sköta drift och 

underhåll av näten. Kommunernas roll har i samband med detta ändrats med utökat ansvar 

och förändrat arbetssätt.
23

  

3.2.2 Elektronisk förvaltning 

Elektronisk förvaltning, e-förvaltning, är en statlig vision där offentliga myndigheter ska vara 

mera användarorienterade, vilket innebär ett mer öppet och effektivt arbetssätt för att kunna 

                                                 
16

 Christer Hjert, Björn Björk m fl, Kommunal IT i samverkan, juridiska förutsättningar för olika 

samverkansformer (Stockholm: SKL, 2005), s. 6 
17

 SveKom & LF, Interkommunal samverkan – en undersökning av samverkan mellan kommuner och landsting i 

Sverige, (SveKom & LF, 2002), s. 10 
18

 Christer Hjert, Björn Björk m fl 2005, s. 6 
19

 SveKom &LF (2002), s. 10 
20

 Anders Thörn, IT-chef GöLiSka IT, intervju 2009-09-30, Lidköping 
21

 Hjert, Björk m fl 2005, s. 6  
22

 http://www.falkoping.se/trafikinfrastruktur/bredbandochit.4.61413517121dbd5e0ec800068481.html 
23

 Hjert, Björk m fl 2005, s. 7 
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tillhandahålla efterfrågad service åt medborgare och näringsliv.
24

 Definitionen för E-

förvaltning är enligt Regeringskansliet:  

 

”E-förvaltning är verksamhetsutveckling i offentlig förvaltning som drar nytta av 

informations- och kommunikationsteknik kombinerad med organisatoriska förändringar och 

nya kompetenser.”  

 

Den svenska modellen för e-förvaltning har fått namnet 24-timmarsmyndighet och är en 

decentraliserad modell med fokus på utveckling av servicenivå på enskilda myndigheter.
25

 

Begreppet 24-timmarsmyndighetens grundläggande värderingar går ut på demokrati, 

rättsäkerhet och effektivitet som ska präglas av: 

 Hög tillgänglighet och oberoende av kontorstider och geografisk belägenhet 

 Hög kvalitet i tjänster och bemötande 

 Lyhördhet för medborgares och företagares åsikter och tankar om förbättrad service 

 Enkla och rättvisa regler 

 Största möjliga nytta för medborgare och företagare genom samverkan och en 

kontinuerlig omprövning och utveckling av verksamheten 

 

Som begreppet säger, 24-timmarsmyndigheten, så handlar visionen främst om statliga 

myndigheter. Men på senare tid har begreppet även kommit att omfatta offentlig sektor i sin 

helhet. Kommuners deltagande i förverkligandet av 24-timmarsmyndigheten och utbyggnaden 

av bredbandet är dock fortfarande på frivillig basis.
26

  

3.2.3 Behov av samordning 

För att lyckas med visionen bör det finnas någon form av samordning. Offentlig förvaltning 

består av cirka 1000 instanser. Om samtliga instanser utformar sina e-tjänster på sitt eget sätt 

kan inte visionen förverkligas.
27

 Även om det inte finns några krav på delaktighet kring 

arbetet av e-förvaltning, så finns det flera skäl för kommunerna att delta: 

 Företags och medborgares krav på effektiv individualiserad handläggning och service 

 Politisk strävan att erbjuda en attraktiv miljö 

 Den ekonomiska och demografiska utmaningen med utspridd population 

 Strävan efter effektivisering, rationalisering och kvalitetsförbättring 

 Kompetensförsörjning 

 Omvärldsförändringar som ställer ökade krav på flexibel verksamhet och organisation, 

som i sin tur ställer krav på en flexibel IT-miljö som stödjer och inte hindrar 

förändring
28

 

 

En grundläggande förutsättning för att förverkliga visionerna kring bredband och e-

förvaltning bör vara samverkan. Denna samverkan kan vara på både en generell nivå för att 

bland annat kartlägga och utveckla administrativa processer eller hitta lösningar för 

elektronisk identifiering, standarder för informationsutbyte eller kring olika tjänster. På ett 

mer konkret plan finns det ett stort utrymme för samverkan mellan bland annat kommuner. 

                                                 
24

 Ibid, s. 7 
25

 Finansdepartementet, Handlingsplan för e-förvaltning, (Stockholm: Finansdepartementet, 2007) s. 4 
26

 Hjert, Björk m fl 2005, s. 7 
27

 Bengt Svensson, e-förvaltning och samverkan, verksamhetsutveckling med IT-stöd i kommuner och landsting, 

(Stockholm: SKL, 2005) s. 17f 
28

 www.24-timmarsmyndigheten.se 
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Idag förekommer flera samverkansprojekt på IT-området. Inom området kan det vara fråga 

om samarbete kring: 

 Gemensam IT-plattform 

 Gemensamt bibliotekssystem 

 Gemensamma ekonomi- och personaladministrativa system 

 Upphandlings- och inköpssamverkan 

 Gemensamma fastighetsövervakningssystem 

 Gemensam teknisk förvaltning 

 Gemensamma resurser i form av personal och kompetens
29

 

 
3.2.3.1 Samverkan 

Begreppet samverkan kan tolkas på olika sätt. Samverkan är en form av samarbete, men en 

mer långtgående form av det. Samverkan kan beskrivas som möjlighet för två eller flera 

kommuner att samarbeta med varandra där det finns ett avtal eller annan juridisk koppling 

mellan dem.
30

 Det finns flera anledningar till att kommuner väljer att samverka. Till exempel 

kan det vara fördelaktigt av administrativa skäl för att rationalisera och undvika dubbelarbete. 

Annat skäl kan vara uppnå skalfördelar för att hushålla med ekonomiska resurser. Det kan 

även vara ett sätt att genomföra en gemensam marknadsföring för att på så sätt skapa högre 

attraktionskraft och genom ett gemensamt strategiskt ledarskap skapa tillväxt och regional 

utveckling. Ett annat skäl kan vara att kommunerna vill stärka sin beställarroll gentemot 

leverantörer. Kommunal samverkan sker ofta när mindre kommuner har svårt att på egen 

hand klara de uppgifter de har att utföra.
31

 

 

3.3 Viktiga begrepp för IT och kommuner  
 

Applikation 

Med applikation menas de programvaror som medarbetarna använder i sin dagliga gärning. 

Inom varje kommun finns ett stort antal applikationer av olika typer.
32

 

 

Identitetshantering 

Identitetshantering avser den eller de produkter som automatiskt och regelverksmässigt sköter 

kommunernas digitala identiteter med tillhörande processer och arbetsflöden.
33

 

 

Information Technology Infrastructure Library 

Information Technology Infrastructure Library, ITIL, är en uppsättning av principer, rutiner 

och metoder som används för att strategiskt förbättra tjänster, både inom privat och offentlig 

sektor, och har blivit den mest accepterade metoden för IT Service Management i världen. 

ITIL är sammanställt av Office of Government Commerce, OGC, som är en del av det 

brittiska finansdepartementet, vars uppgift är att ge den offentliga sektorn stöd för att driva en 

effektiv verksamhet.
34

 

 

 

 

 

                                                 
29

 Svensson 2005, s. 9ff 
30

 Christer Hjert, Björn Björk m fl 2005, s. 13 
31

 Svensson 2005, s. 9ff 
32

 Thomas Andersson, Höglandets IT – Beslutsunderlag samverkansplattform, (2008), s. 10 
33

 Ibid, s. 10 
34

 ITIL V3 – Continual Service Improvement (London: TSO, 2007), s. 9f 
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Katalogtjänst 

En katalogtjänst är i datasammanhang ett slags uppslagsverk eller databas där information 

lagras centralt i en server och som sedan kan sökas och hämtas från datorer i närheten.
35

 

 

Kommunalförbund 

Kommunalförbund är en organisationsform där kommuner får överföra vilka kommunala 

uppgifter som helst på kommunalförbundet, även myndighetsutövningsuppgifter. En annan 

fördel är att det inte krävs att uppgifterna är gemensamma för samtliga förbundsmedlemmar. 

Syftet med kommunalförbund är att verksamheten som kommunerna vill samarbeta kring 

flyttas över till det gemensamma förbundet. Det innebär att förbundet är en egen verksamhet 

med egen budget och räkenskaper, där medlemmarna debiteras för kostnader. Det finns två 

organisatoriska former av kommunalförbund. I den ena ingår en fullmäktige, styrelse och 

eventuellt nämnder. I den andra ingår endast en förbundsdirektion som agerar som både 

beslutande och verkställande organ.
36

  

 

Service Level Agreement 

Service Level Agreement, SLA eller servicenivåavtal är ett avtal som tecknas för IT-tjänster. 

För att teckna ett sådant avtal medför det att tjänsterna måste vara definierade för att känna till 

vilka IT-resurser, processer och aktiviteter som behövs för att leverera IT-tjänsten.
37

 

 

Standardarbetsplats 

Standardarbetsplats avser den eller de produkter som automatiskt installerar arbetsplatsen 

enligt kommunernas gemensamma standard samt slutanvändarens specifika applikationer.
38

 

 

Teknisk plattform 

Med teknisk plattform (klientplattform, samverkansplattform) menas den tekniska 

infrastrukturen i form av IT-utrustning och tekniska stödsystem som kommunerna måste ha 

för att kunna använda sitt IT-stöd. Den tekniska plattformen omfattar allt inom data och 

telefoni i såväl de administrativa näten som de pedagogiska näten.
39

 

                                                 
35

 www.wikipedia.org/ sökord: katalogtjänst 
36

 Christer Hjert, Björn Björk m fl 2005, s. 51ff 
37

 Angelica Haverblad, IT Service Management, (Lund: Studentlitteratur, 2007) s. 106 
38

 Andersson, s. 10 
39

 Ibid. 

http://www.wikipedia.org/
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4. Den teoretiska referensramen 
I det här 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 förbättra sin verksamhet, för att på så sätt 

anpassa sig till förändrade inre och yttre villkor. Under början av 1990-talet låg fokus på att 

effektivisera kärnverksamheten genom omorganisering och processorientering. När det sedan 

inte återstod några fler avgörande effektivitetsvinster att göra inom kärnverksamheten, 

ändrades fokus mot de administrativa stödverksamheterna. Samma eller liknande 

stödfunktionerna kunde hittas på flera ställen inom organisationen, vilket innebar spridda 

kompetenser inom organisationen samt slöseri med resurser.
40

 I samband med denna upptäckt 

skapades konceptet Shared Service Center (SSC) inom näringslivet, som på senare tid även 

vunnit mark inom den offentliga sektorn.  

 

Det finns flera definitioner av vad SSC betyder. Jag har valt att använda 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 customers of the parent corporation, like a business competing in the open 

market.”
41

 

 

Konceptet SSC går ut på att den administrativa servicen själv blir en kärnverksamhet inom 

organisationen. Det huvudsakliga syftet med konceptet är att hålla nere kostnaderna genom att 

gemensamt dela på ett administrativt stöd. Genom att gemensamt dela på det administrativa 

stödet blir administrationen effektivare, och leder till frigörande av resurser som kan användas 

till förvaltningars kärnverksamhet istället.
42

 

 

Konceptet kan delas in i tre pelare: 

 Koncentration 

 Standardisering 

 Automatisering 

 

Koncentration innebär att verksamheten ska gå från att ha varit splittrad, till att dras samman 

geografiskt samt organisatoriskt. Standardisering innebär att teknik och arbetsmetoder 

standardiseras, vilket kan leda till stordriftfördelar såsom minskade kostnader och ökad 

kvalitet. I samband med ny teknologi för databearbetning och kommunikation kan 

automatisering vara möjligt och kanske det viktigaste instrumentet för administrativa 

processer med hög kundnytta och kostnadseffektivitet.
43

 

                                                 
40

 Edjemark & Nilsson 2006, s.9f 
41

 Bryan P. Bergeron, Essentials of Shared Services, (New York: John Wiley & Sons, 2003) s. 12 
42

 Edjemark & Nilsson 2006, s.9f 
43

 Ibid. s. 14f 
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4.1.1 Shared IT Service Center 

Den tekniska utvecklingen inom IT-området har både varit en förutsättning och en drivkraft 

för SSC-lösningar inom organisationer.
44

 Utvecklingen inom IT är snabb med ny teknik som 

kan möjliggöra effektiviseringar av verksamheten. Det kräver dock i sin tur att det finns 

kompetens samt investeringar för att kunna utnyttja möjligheterna. För mindre IT-enheter och 

verksamheter kan det vara svårt att tillgodogöra sig av ny teknik i egen regi. För att komma åt 

detta problem skulle en SSC-lösning för IT-stödet vara en lämplig lösning.
45

 

 

4.2 Ramverk för programstyrning av IT-baserad verksamhets-
utveckling 
Ramverket för programstyrning är strukturerat för att hjälpa statliga myndigheter att 

genomföra omfattande IT-baserad verksamhetsutveckling där det finns många beroenden och 

intressenter med olika prioriteringar. 

 
4.2.1 IT-baserad verksamhetsutveckling 
Ett program kan beskrivas som en tillfällig och flexibel organisation. Den består av olika 

domäner, som är ett område. I ramverket ingår det fyra domäner: 

 Styrning, strategi och målbild  

 Verksamhetsutveckling 

 Applikationsstöd 

 IT-infrastruktur.  

 

Till varje domän knyts det sedan leveransområden. Ett leveransområde är ett sätt att gruppera 

de leveranser som måste produceras för att programmets målbild ska kunna realiseras. Vilka 

leveransområden som är relevanta att använda beror på det aktuella programmet.  

 

                                                 
44

 Edjemark & Nilsson 2006, s. 3 
45

 Ibid s. 31 
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Figur 3. Domäner och leveranser enligt ramverket för programstyrning för IT-baserad verksamhetsutveckling.

46
 

 

4.2.2 Modell för examensarbetet 

För detta examensarbete kommer utvalda domäner och leveransområden att behandlas enligt 

nedanstående modell. 

 
Figur 4. Modell för examensarbetet med valda domäner och leveransområden (egen figur). 

                                                 
46

 Edjemark & Nilsson 2006, s.36 
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I min modell för att studera fallstudierna har jag valt att ta med samtliga domäner för att på så 

sätt erhålla en översiktlig bild av en IT-drift för en kommun. Ett annat skäl till att ha med alla 

domän är att de innehar beroenden av varandra vilket försvårar ett särskiljande av dem. Inom 

de olika domänerna har jag valt att begränsa antalet leveransområden för att få med det för 

detta examensarbete mest intressanta områdena. De leveransområden som studeras är de som 

jag anser vara de mest väsentliga och grundläggande för att sköta en IT-drift och som kan 

svara på syftet för examensarbetet.  

 
4.2.2.1 Domän 1: Styrning, strategi och målbild 

Inom domänen som omfattar styrning, strategi och målbild ingår strukturer, metoder och 

verktyg som behövs för att planera, genomföra och följa upp programmet. För domänen 

Styrning, strategi och målbild har jag valt att endast fokusera på Vision och målbild. 

 
4.2.2.1.1 Leveransområde 1: Vision och målbild 

För begreppet vision ryms det följande huvudsakliga funktioner: 

 Att ange färdriktningen för verksamhetens utveckling 

 Att ange utvecklingsarbetets ambitionsnivå 

 Att ena verksamheten och motivera medarbetarna 

 

Visionens syfte är att skapa förståelse hos medarbetare, intressenter och målgrupper om 

meningen med programmet. Den bryts ned och konkretiseras i sin tur i programmets målbild 

som har koppling till myndighetens uppdrag, övergripande mål och strategier. Målbilden ska 

beskriva vilka effekter programmet ska generera i verksamheten genom att beskriva ett 

önskvärt framtida tillstånd.  

 
4.2.2.2 Domän 2: Verksamhetsutveckling 

För verksamhetsutveckling finns det flera leveransområden som i sin tur påverkar varandra. 

För examensarbetet har jag valt ut följande: Organisationsdesign, Modeller och principer samt 

Tjänstedesign. 

 
4.2.2.2.1 Leveransområde 1: Organisationsdesign 

Leveransområdet Organisationsdesign handlar om att utveckla och förankra förslag till hur de 

berörda organisationsdelarna ska utformas. Här ingår även förslag på bemanning med roller, 

kompetenser och individer. Organisationsdesign går också ut på att analysera olika 

organisationsformer och huvudmannaskap. Om en marknadsaktör kan leverera samma tjänst 

men till en lägre kostnad, skulle ett alternativ vara att utkontrakta denna tjänst. 

Organisationsdesign bör genomföras i samband med att tjänster och processer utvecklas när 

man etablerar Shared Service-lösningar.   

 
4.2.2.2.2 Leveransområde 2: Modeller och principer 

Leveransområdet Modeller och principer går ut på att utveckla samt införa standardiserade 

modeller och principer för verksamhet, organisation, ledning och styrning, ekonomi, 

processer, information och begrepp med mera. För detta fall har jag valt att fokusera på två 

modeller: samverkansmodell och utvecklingsmodell. Samverkansmodellen beskriver hur 

leverantören och kunden interagerar och utvecklingsmodellen ska förklara hur 

verksamheterna ska utvecklas med varandra.  

 
4.2.2.2.3 Leveransområde 3: Tjänstedesign 

Leveransområdet Tjänstedesign handlar om att utveckla nya eller vidareutveckla befintliga 

tjänster för att möta kundens behov samt ägarnas krav. Tjänsten har en producent och en 

konsument. Samverkan mellan parterna sker med hjälp av ett tjänsteavtal (SLA) och leder till 
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en efterfrågad effekt för konsumenten. Tjänster kan finnas på flera nivåer såsom i 

verksamheten, i stödapplikationerna och på infrastrukturnivå. Detta i sin tur innebär att det går 

att definiera verksamhetstjänster, IT-tjänster och infrastrukturtjänster. E-tjänster är vanligt 

inom svensk statsförvaltning och står för de tjänster som erbjuds via en elektronisk kanal till 

den offentliga sektorns konsumenter.  

 
4.2.2.3 Domän 3: Applikationsstöd 

Domänen Applikationsstöd innefattar de applikationer och IT-system som stöder 

verksamhetens processer. Inom denna domän har jag valt att fokusera på drift.  

 
4.2.2.3.1 Leveransområde 1: Drift 

Leveransområdet drift handlar om att etablera en drift av IT-stödet som ska vara enkel, 

affärsmässig, styrbar och kostnadseffektiv och som ska kunna utvärderas utifrån pris och 

prestanda. Ur ett tekniskt perspektiv innebär drift att säkerställa verksamhetens tillgänglighet 

till IT-stödet. Driften och underhållstjänster ska specificeras för att möjliggöra att avtalad 

funktion och prestanda när IT-stödet används. Grundläggande drifttjänster kan vara en 

hjälpcentral (Service Desk/Help Desk), administration och övervakning av driftmiljöer, 

applikationsövervakning, användaradministration, databashantering, säkerhetskopiering, 

arkivering och spegling.  
 
4.2.2.4 Domän 4: IT-infrastruktur 

Domänen IT-infrastruktur fokuserar på den IT-infrastruktur som är en förutsättning för 

applikationsdomänen.  

 
4.2.2.4.1 Leveransområde 1: IT-infrastruktur 

Leveransområdet IT-infrastruktur innefattar organisationens datorer, nätverk, databaser och 

andra faciliteter samt hur de är arrangerade för att fungera tillsammans. Syftet med 

leveransområdet är att säkerställa att nödvändig IT-infrastruktur är på plats och möjliggör en 

effektiv drift av lösningen. Beroende på programmets lösning kan kommunerna fortsätta att 

använda sig av befintlig IT-infrastruktur, vidareutveckla den eller bygga upp en helt ny 

infrastruktur. I leveransområdet ingår det att identifiera verksamhetsbehov, analysera och ta 

fram beslutsunderlag, för att sedan etablera och fortsätta utveckla IT-infrastrukturen. Det 

ingår även att säkerställa beställning eller genomförande av förändrings- eller 

utbyggnadsbehov. 

 

IT-infrastruktur består generellt av följande komponenter: 

 Fysisk infrastruktur (nätverk, servrar, klienter, arbetsstationer, operativsystem, 

skrivare, databaser, lagringsmedier osv.) 

 Kommunikationsarkitektur (regler eller protokoll för hur systemen kommunicerar) 

 Logisk infrastruktur (stödsystem som ger samtrafikmöjligheter m.m.) 

 Säkerhetsfunktioner 

 

För att säkerställa att infrastrukturen tillfredsställer verksamhetsbehoven bör serviceavtal 

(SLA) tecknas med användarna, där servicenivåer för tillgänglighet och kapacitet etableras. 
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5. Fallstudier 
I det här kapitlet presenteras de olika fallstudierna för detta examensarbete.  

 

5.1 Höglandet IT 
År 2001 bildades Höglandets kommunalförbund av fem kommuner på Småländska höglandet 

bestående av Aneby, Eksjö, Nässjö, Sävsjö och Vetlanda.
47

 Kommunalförbundet bildades 

efter att en statlig utredning kommit fram till att mindre kommuner antingen borde slås ihop 

eller samarbete över kommungränserna. För att få behålla sin kommunstatus bestämde sig 

höglandskommunerna för att samarbeta där målet var att spara pengar och samtidigt 

effektivisera verksamheten.
48

 Efter många år av gemensamma utvecklingsprojekt ansåg 

kommunerna att det var dags att formalisera samarbetet för att ytterligare stärka denna 

expansiva regions konkurrenskraft.
49

 Kommunernas IT-chefer insåg att det var en 

nödvändighet att effektivisera och samarbeta för att ha råd att möta alla de krav som ställs på 

kommunerna från medborgare och myndigheter. För en mindre kommun är det svårt att klara 

av 24-timmarsmyndighetens krav på tillgänglighet och säkerhet.
50

 Samtidigt kunde 

kommunerna spara in pengar på ett samarbete.
51

  

5.1.1 Vision och målbild 

Redan under 2005 arbetade IT-chefsgruppen med en gemensam vision för den samlade IT-

verksamheten. Gruppen kom fram till att: 

 

”Höglandet IT är en effektiv, strategisk och serviceinriktad resurs som lever upp till 

verksamheternas krav, vad gäller tillgänglighet och kvalitet, samt är drivkraften i att möta 

verksamheternas behov och kostnadseffektiva IT-tjänster”
52

 

 

För att nå visionen delade gruppen in visionen i en målbild för den framtida organisationen. 

De programmålen som sattes var följande:
53

 

 En gemensam Service desk 

 En effektiv IT-organisation 

 Stabil IT-infrastruktur 

 IT-tjänster som tillför värde 

 Tydliga överenskommelser om servicenivå (SLA) 

 Mäta kundnöjdhet 

 Skapa en attraktiv arbetsplats 

 Rätt avtal och leverantörer 

 En gemensam affärsmodell 

5.1.2 Tjänstedesign 

Den planerade lösningen för Höglandet IT är att etablera en gemensam standardarbetsplats 

med en central identitetshantering för kommunerna. En central identitetshantering innebär att 

uppgifter kring anställda och elever samlas digitalt, samt att hanteringen av användarkonton 

helt eller delvis automatiseras för att på så sätt reducera den dagliga administrationen. Det kan 
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även skapa förutsättningar för framtida rollbaserad leverans av tjänst (exempelvis e-tjänster). 

Utifrån den samordnade och centraliserade identitetshanteringen kan en gemensam 

standardarbetsplats utvecklas och införas. I samband med denna lösning kan kommunerna få 

en gemensam plats för arbetsplatshantering. Majoriteten av centrala resurser såsom till 

exempel virusskydd, distribution av operativsystem och skrivarhantering kommer att nås från 

en punkt. Samtliga användare kommer att kunna använda sig av samma resurser och få 

tillgång till ett gemensamt IT-stöd. Den stora fördelen med en standardarbetsplats är att 

förutsättningar skapas för en personoberoende drift vilket i sin tur även är en förutsättning för 

en gemensam driftsorganisation med tillhörande stordriftsfördelar.
54

 

 

5.1.3 Modeller och principer 

Utöver ägarnas styrning av Höglandet IT krävs en organiserad samverkansmodell mellan 

verksamhet och IT på olika nivåer. En gemensam strategigrupp med representanter från 

Höglandets IT och företrädare för kommunernas verksamheter kommer att skapas. Avtal och 

överenskommelser regleras med ett tjänstenivåtal, eller Service Level Agreement (SLA), 

vilket gäller både på kommunnivå samt systemnivå.
55

  

 

 
Figur 5. Ansvarsfördelning för planerade Höglandet IT.

 56
 

 

Frågor som rör den strategiska utvecklingen av den kommunala verksamheten kommer 

fortsättningsvis att ligga under respektive kommun och således inte att ingå i den nya 

gemensamma IT-organisationen.
57

 Utvecklingen av Höglandet IT:s verksamhet kommer 

därmed att ske utifrån kommunernas behov.
58

 För att behålla beställarkompetensen bland 

kommunerna, i samband med att IT-teknikerna går över till Höglandet IT, så stannar IT-

cheferna för varje kommun kvar. På så sätt upprätthålls beställarkompetensen då IT-cheferna 

anses vara de mest kompetenta kring IT-beställningar.
59
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5.1.4 Organisationsdesign 

Höglandet IT kommer att ingå i ett kommunalförbund som ett dotterbolag, där 

medlemskommunerna flyttar över den verksamhet som man vill samarbeta kring till det 

gemensamma förbundet.
60

 Verksamheten är i detta fall IT-support, service och underhåll. De 

olika medlemmarna får själva välja de uppgifter som de avser att överlämna till 

kommunalförbundet. Medlemmar som lämnar över IT-verksamheten till förbundet 

överlämnar även beslutanderätten bland annat avseende verksamhetens mål, inriktning, 

omfattning och kvalitet på förbundet. För att säkerställa genomförandet och kvaliteten av 

Shared IT Service Center för Höglandets kommuner kommer det att finnas en ansvarig 

ledningsgrupp, direktion, bestående av kommunchefer samt en förbundschef.
61

 

 

Inom Höglandet IT kommer det att finnas följande olika roller och arbetsområden: 

 

 
Figur 6. Organisationsschema Höglandet IT (egen figur). 

 

5.1.5 Drift 

I framtiden är tanken att kommunerna kommer att använda sig av liknande system, vilket 

medför att den lokala supporten inte kommer att vara lika viktig, och därmed öppnas 

förutsättningarna för en gemensam Help Desk
62

 med en gemensam support samt hantering av 

ärenden.
63

 Nästa steg för Höglandet IT kommer att bli skapandet av en gemensam plattform 

där samma rutiner tillämpas oavsett användare och kommun. Detta leder till att den framtida 

gemensamma driftsorganisationen endast behöver underhålla kunskap i ett fåtal produkter, 

lösningar och koncept i jämförelse med dagens mångfald.
64
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5.1.6 IT-infrastruktur  

Idag består Höglandet av flera olika tekniska plattformar som dagligen underhålls för att 

leverera IT-tjänster till kommunernas anställda, elever och i viss utsträckning medborgare. I 

framtiden ska en samverkansplattform, en gemensam teknisk plattform, etableras. 

Plattformens samtliga funktioner ska vara enhetliga, centraliserade och förenklade vilket leder 

till tidsrelaterade och ekonomiska besparingar på både kort och lång sikt.
65

 Det minskar även 

personberoendet för kommunerna.
66

  

5.1.7 Programmets nuläge 

Höglandets Kommunalförbund har från och med 1 januari 2010 tagit över de enskilda 

kommunernas IT-avdelningar, vilket innebär att IT-verksamheten förs över till 

kommunalförbundet samt att ”Höglandet IT” bildas.
67

 Kommunernas tidigare IT-tekniker 

kommer i fortsättningen att vara anställda av kommunalförbundet.
68

   Höglandet IT blir en 

serviceorganisation som driver, utvecklar och förvaltar de IT-system och applikationer som 

används i höglandskommunernas verksamhet.
69

 Enheten kommer att ha 30 anställda inklusive 

IT-chefen.
70

 Samtliga tidigare anställda IT-tekniker på de enskilda kommunerna blir 

återanställda av Höglandet IT, där de blir indelade i kompetensgrupper beroende på tidigare 

erfarenhet. Driften av IT för kommunerna sker idag virtuellt, vilket innebär att teknikerna 

fortsätter att arbeta på sina tidigare arbetsplatser, men att samtliga tekniker ingår i en 

gemensam organisation.
71

 

 

På Höglandet har man valt att i ett första skede samverka kring upphandlingsarbete av ett 

gemensamt personaladministrativt system för fyra av kommunerna.
72

 Kommunerna valde att 

börja med detta system då det bland dessa kommuner användes föråldrade och ineffektiva 

system, och därför ansågs vara det mest brådskande problemet att lösa.
73

 Nästa system som 

ska införas är ett gemensamt ekonomisystem som ska kunna samköra med 

personaladministrationssystemet. 
74

 

 

5.2 Stockholms stad 
I budget för 2005 beslöt Stockholms stads kommunfullmäktige att ge kommunstyrelsen i 

uppdrag att utreda möjligheterna till administrativa effektiviseringar.
75

 Ett förslag som 

kommunstyrelsen kom fram till var att inrätta en gemensam IT-infrastruktur, servermiljö, IT-

drift och support för stadens förvaltningar. År 2008 fick förslaget gehör från fullmäktige som 

beslutade om en upphandling av en Shared Service-lösning för stadens IT-infrastruktur till en 

extern part. Att Stockholms stad valde att inte ha en intern lösning beror på att den nuvarande 

majoriteten menar att allt som inte är strategisk ledning och myndighetsutövning ska 

upphandlas i konkurrens. Kommunerna ska koncentrera sig på sin kärnverksamhet samtidigt 

som en upphandling i full konkurrens leder till kostnadspress och kostnadseffektivitet.
76
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Figur 7. Omfattning och målgrupp för upphandlingen.

77
 

 

De gröna fälten beskriver leverantörens uppdrag medan det gula fältet står för Stockholms 

stads verksamhet. Figuren visar de tjänster inom det grundläggande IT-stödet. I detta ingår 

arbetsplatssystem, applikationsserverdrift inklusive support till Stockholms stads användare 

som är personal, elever, förtroendevalda, konsulter, entreprenörer och (i vissa fall) 

medborgare. 

5.2.1 Vision och målbild 

Visionen med programmet är att:  

”Konsolidera och standardisera stadens IT-struktur samt införa en stadsövergripande 

gemensam IT-service med inriktning att verksamheten läggs ut på entreprenad.” 
78

 

 

De effekter som programmet ska uppnå med programmålen är i huvudsak inom följande fyra 

huvudområden: 

1. Minskad bemanning. Antalet årsarbetskrafter inom det infrastrukturella IT-stödet i 

nuvarande organisation beräknas minst halveras. 

2. Konsolideringseffekter. Vid en genomförd konsolidering kan samma antal servrar 

hanteras betydligt mer effektivt i en gemensam IT-service. Dessutom skapas 

möjligheter till ökat öppethållande och drift utöver nuvarande kontorstid.  

3. Övriga stordriftsfördelar. Genom att en tänkt leverantör kan erbjuda en 

standardiserad och mer kostnadseffektiv IT-miljö samt hanterar ett flertal kunder kan 

stordriftsfördelar uppnås.  
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4. Effektivare IT-stöd. Genom mer effektiv drift och övervakning av det 

infrastrukturella IT-stödet skapas förutsättningar för högre tillänglighet och en jämnare 

kvalitet i leveransen.
79 

5.2.2 Tjänstedesign 

I programmet kommer bara verksamhetsoberoende tjänster att ingå.
80

 De tjänster det i 

Stockholms stads fall handlar om är ett gemensamt arbetsplatssystem som ska göra det 

möjligt att utnyttja verksamhetens övriga IT-stöd.
 81

 Tjänsten arbetsplatssystem innefattar 

ansvar för drift och förvaltning av IT-arbetsplatser inklusive stationära och bärbara datorer, 

lokala skrivare samt klientplattform innehållande grundläggande klientprogramvara såsom 

kontorsprogram, e-postfunktion etc.
82

I arbetsplatssystemet ska det även ingå en katalogtjänst 

som ska utgöra grunden för all användning av arbetsplatssystemet. Med katalogtjänsten ska 

det vara möjligt att hantera användarkontrakt digitalt, en användare skall vid första 

inloggningen med sitt konto, få ett ”användarkontrakt” presenterat som skall godkännas 

digitalt innan tillgång ges till arbetsplatssystemet. Det ska även möjliggöra single sign on i 

verksamhetssystemet vilket innebär att klienten endast behöver logga in en gång för att få 

tillgång till alla tjänster som rollen kräver för att utföra sitt arbete.
 83

 

5.2.3 Modeller och principer 

En stor del av samverkan mellan Stockholms stad och leverantören sker i direkt 

kommunikation mellan slutanvändare och leverantören genom tjänsten Service Desk. På en 

övergripande nivå förvaltas och utvecklas dock de ingående tjänsterna i samverkan mellan 

Stockholms stads IT-beställarfunktion och leverantören. För detta tillämpas en 

samverkansmodell. Affärsnivån är den relationsupprätthållande nivån. På denna nivå tecknas 

generella avtal. Utvecklingsforum sköter viktigare ändringsbegäran. I forumet informerar 

Stockholms stad om strategisk inriktning på IT-leveransen, kommande större projekt och 

önskemål om förbättringar. Här diskuteras även förbättringsförslag som rests på tjänstenivån, 

innan de realiseras i avtal. På kontraktsförvaltningsnivån samordnas förvaltning av avtalen. 

Det innebär hantering av ändringar, förtydliganden och tolkningar. Här hanteras 

kontraktsmässig realisering av nyutveckling/ändringar som överenskommits i 

utvecklingsforum. Tjänstenivå sköter den operativa förvaltningen av respektive tjänst. Här 

ingår arbetsplatssystem, konsoliderad applikationsserverdrift och Service Desk. Här 

diskuteras statistik över leveransen, SLA följs upp, eventuella vitesdiskussioner hålls och 

aktuella problem eller önskemål på tjänsten diskuteras.
84
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Figur 8. Översikt över modell för samverkan.
 85

 

 

Utvecklingsmodellens högsta instans är utvecklingsrådet och leds av stadsdirektören eller av 

stadsdirektören utpekad stadstjänsteman. Utvecklingsrådets uppgift är att lämna underlag för 

Stockholms stads budgetarbete och för den långsiktiga planeringen inom IT-området. 

Stadsledningskontorets IT-avdelning ansvarar för löpande omvärldsbevakning samt 

samordning av Stockholms stads IT-stöd på en övergripande nivå. Därtill har stadens samtliga 

verksamheter ett ansvar för att utveckla sin verksamhet med hjälp av IT samt att bidra med en 

kravställning som gör att det gemensamma IT-stödet kontinuerligt utvecklas.
86
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Figur 9. Stockholms stads utvecklingsmodell

87
 

 

5.2.4 Organisationsdesign 

Två förvaltningar inom Stockholms stad har ett särskilt ansvar för IT-leveransen. Dessa 

enheter är stadsledningskontoret, som har det strategiska ansvaret för stadens IT-utveckling, 

samt serviceförvaltningen som utgör en samlad leveranspunkt för stadens IT-stöd.
88

 
 
5.2.4.1 Stadsledningskontoret 

Stadsledningskontoret är Stockholms stads centrala förvaltning, direkt underställd 

kommunstyrelsen. Vid stadsledningskontoret finns Stockholms stads IT-avdelning som leds 

av Stockholms stads IT-direktör. Avdelningen ansvarar för strategisk ledning och styrning av 

IT-verksamheten i Stockholms stad.
89

 Det innebär konkret att avdelningen arbetar med att 

förbättra service gentemot Stockholms stads invånare samt med att effektivisera stadens 

interna arbete.
90

  
 
5.2.4.2 Serviceförvaltningen 

Serviceförvaltningen inrättades den 1 juli 2007 och har beställaransvaret för den 

gemensamma IT-servicen. Serviceförvaltningen kommer att kontinuerligt följa leveransen, 

vad gäller dess omfattning, kvalitet och kostnad. Då serviceförvaltningen fungerar som den 

sammanhållande punkten som följer stadens verksamheter och deras behov av grundläggande 

IT-stöd, ansvarar den också för den kontraktsmässiga förvaltningen samt för verkställande av 

förändringar såsom avtal för nya tjänster.
91
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Figur 10. Ansvaret för den gemensamma IT-leveransen inom Stockholms stad

92
 

 

 

5.2.5 Drift 

Den konsoliderade applikationsserverdriften används som plattform för drift av lokala 

verksamhetssystem. Leverantören har ansvaret för applikationsserverdriften vilket omfattar 

underhåll av servermiljön, såsom övervakning och förebyggande underhåll med hänsyn till 

serverprestanda och kapacitet, uppdatering av operativsystemet, bevakning och underhåll av 

antivirus samt regelbunden säkerhetskopiering.
93

  

 

I samband med den gemensamma IT-servicen etableras en stadsövergripande 

Servicedesk/Helpdesk, som hanterar Stockholms stads kunder i IT-leveransen.
94

 I tjänsten 

ingår också mätning av tillgänglighet samt sammanställning av information om leveransens 

kvalitet.
95

 Service desk/Help desk äger alla ärenden och hanterar i sin tur ärenden som ska 

förmedlas till andra leverantörer eller Help desk-funktioner. Detta ger kunden/verksamheten 

en kontaktyta och återkoppling sker från den centrala funktionen Servicedesk/Helpdesk.
96

 

Syftet med Service Desk är att skapa en sammanhållen kontaktpunkt för användare som av 

olika skäl behöver hjälp med att använda leveransen. Med denna samverkan kan problem i 

alla delar av leveransen lösas på kortast möjliga tid, samt att användare skall uppleva att de får 

ett stöd från den kundtjänst de kontaktar med sina förfrågningar.
97

 

5.2.6 IT-infrastruktur 

Med standardiserad klientplattform avser Stockholms stad uppnå en grundläggande 

standardiserad klientplattform som kan förekomma i olika versioner beroende på behov och 

krav från Stockholms stads verksamheter. Operativsystem och applikationer levereras med 

svensk språkversion där sådan finns tillgänglig.
98

 För att erhålla en standardiserad 

klientplattform är målet att den nya miljön, som etableras av leverantören, ska ersätta samtliga 

interna katalogtjänster. Efter att konsolideringen är genomförd tror Stockholms stad att två 
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katalogtjänster ska vara tillräckligt för att täcka stadens behov. En av tjänsterna täcker upp 

stadens interna användare (arbetsplatssystemets katalogtjänst) och en katalogtjänst som 

omfattar medborgare och andra intressenter som använder Stockholm stads e-tjänster eller på 

annat sätt är användare av stadens service.
99

 

5.2.7 Nuläget för programmet 

Programmet döptes till GS-IT och år 2009 vann Volvo IT upphandlingen av GS-IT. Den nya 

lösningen ska enligt beräkningar spara cirka 60 miljoner kronor per år, vilket innebär en årlig 

kostnadsbesparing på cirka 10 procent av kommunens IT-kostnad. GS-IT ska vara fullt 

genomfört den sista december 2011.
100

 

 

5.3 GöLiSka IT 
Kommunerna Götene, Lidköping och Skara bildade år 2002 en gemensam IT-organisation i 

form av Kommunalförbundet GöLiSka IT.
101

 De tre kommunerna överlämnade IT-

driftsansvaret till kommunalförbundet GöLiSka IT den första januari 2005.
102

 Grundtanken 

med GöLiSka IT är att den enskilda kommunen får tillgång till den ökade service som en 

större IT-partner kan ge.
103

 Med en sammanslagning kan kommunerna uppnå minskad 

sårbarhet, ökad tillgänglighet med IT-tjänster av bättre kvalitet då kompetensen kan ökas och 

breddas. 
104

Götene, Lidköping och Skara var först i Sverige med att slå ihop flera kommuners 

IT-drift i ett kommunalförbund och därigenom banbrytare för framtidens IT-drift i offentlig 

sektor. GöLiSka hanterar IT-driften för 6 000 arbetsstationer och 18 000 invånare.
105

  

5.3.1 Vision och målbild 

GöLiSka IT:s vision är att leverera framtidens IT-drift för offentlig sektor.
106

  Programmålen 

för programmet med förväntade effekterna av samarbetet är följande: 

 Bättre service, ökad tillgänglighet uppnås genom att kundstöd/Help desk är 

sammankopplade och använder samma ärendehanteringssytem. Genom en större 

personalstyrka är det lättare att ha längre öppettider. 

 Bättre samlad kompetens. En större personalstyrka medger möjlighet till specialisering 

och därmed bättre intern kompetens. 

 Bättre avtal mot leverantör. Gemensam upphandling ger större volymer och därmed 

möjlighet att förhandla fram bättre priser och andra villkor. 

 Gemensamma lösningar. Samordning av system över kommungränserna och möjlighet 

att köra flera system på samma server ger bättre pris/prestanda. 

 Beredskap för framtiden. Med en större organisation ges bättre möjligheter att svara mot 

de krav som 24-timmarsmyndigheten ställer. 

 Minskad sårbarhet. Bättre backup internt för olika uppgifter. 
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5.3.2 Tjänstedesign 

De enskilda kommunerna betalar för de tjänster de vill ha. För att kunna ta reda på hur mycket 

en IT-tjänst kostar upprättades avtal med hjälp av SLA. Om GöLiSka IT inte svarar upp till 

kraven i avtalen kommer de att krävas på vite av kommunerna.
107

 GöLiSka IT startade år 

2008 ett projekt som döptes till ”Standardarbetsplats”. Syftet med projektet var att förenkla 

verksamheten med hjälp av standardisering. I samband med standardisering kan kommunerna 

använda sig av gemensamma tjänster och resurser. För GöLiSka IT var drivkraften till 

standardisering att på sikt sänka kostnaderna, förbättra applikationsdrift och sänka 

licenskostnaderna. GöLiSka IT gemensamma tjänster är bland annat ett e-postsystem, 

supporttjänst, ekonomisystem, bibliotekssystem, intranät och webbredigeringsverktyg. 

Förutom standardtjänsterna som till exempel e-postsystem och administration har GöLiSka IT 

möjlighet att erbjuda andra IT-tjänster som kommunerna känner ett behov av, så länge 

kommunerna betalar för sig.
108

 

5.3.3 Modeller och principer 

Verksamhetens innehåll och omfattning styrs av årligen upprättade avtal med respektive 

kommun och dess förvaltningar. I avtalen specificeras förbundets åtagande och ersättningen 

för dessa regleras. Direktionen ska årligen fastställa budget samt verksamhetsplan för 

förbundet för nästkommande verksamhetsår. Budgetprocessen samordnas med 

medlemmarnas budgetprocesser. Förslag till avtal om omfattningen av och ersättningen för 

förbundets tjänster utarbetas och förhandlas med respektive medlem och dess förvaltningar. 

Utifrån dessa utformas ett budgetförslag.
109

 Det är alltså kommunernas och förvaltningarnas 

strategier för sin verksamhet och därtill kopplade strategier för information och 

kommunikation, som skall vara styrande för hur förbundet formar sin verksamhet.  

 

Samarbetet mellan kommunerna faller ofta på att de har en egen budget att ordna 

verksamheten kring. Det blir utifrån budget som kommunerna bestämmer ifall de ska 

samarbeta eller inte.
110

 Ett annat problem är att förvaltningarna i kommunerna inte är så 

insatta i IT-frågor, utan oftast finns det en anställd inom kommunen som är styrande som 

systemansvarig. Det är upp till den personen ifall kommunen ska titta på ett annat system eller 

behålla ett system som kommunen haft länge och vet hur det fungerar.
111

 

 

Det är kommunernas och deras förvaltningars verksamhetsstrategier som ligger till grund för 

den informations- och kommunikationsstrategi som styr verksamhetens inriktning och 

omfattning hos IT-organisationen. För att upprätthålla kraven på verksamheten har de 

enskilda kommunerna anställt IT-strateger som kravställare och förhandlingspart gentemot 

GöLiSka IT.
112

 IT-strategerna är även ansvariga för att lägga upp IT-strategier för den 

enskilda kommunen. Utifrån den egna kommunens strategi ska de tre IT-strategierna sedan 

skapa en gemensam strategi, där de bland annat utvärderar GöLiSka IT som en 

driftorganisation. Utvecklingen av samarbetet har skett fortlöpande allteftersom man fasar ut 

avtal och hårdvara, eftersom det är svårt att bryta upp saker och ting under pågående avtal. 

När ett avtal gått ut och en upphandling ska göras så är tanken att det ska göras gemensamt 

                                                 
107

 Siv Persson, Driftchef GöLiSka IT, intervju 2009-09-30, Lidköping 
108

 Thörn, 2009 
109

 Förbundsordning GöLiSka IT, 2005 
110

 Thörn, 2009 
111

 Persson, 2009 
112

 Ibid 



26 

 

för samtliga kommuner. Det medför att verksamheten även är väldigt styrd av kommunernas 

externa avtal.
113

 

 

5.3.4 Organisationsdesign 

GöLiSka IT är ett kommunalförbund vilket beror på att kommunerna ansåg att ett långsiktigt 

”partnerskap” mellan uppdragsgivare och utförare var värdefullt. Eftersom verksamheten 

består av operativ service leds GöLiSka IT av en direktion, som har såväl en beslutande samt 

verkställande roll. Den ger en smidighet i organisation och administration som liknar 

bolagsformens.
114

 Organisationen har modellerats om några gånger under verksamhetsåren, 

detta både på grund av personal som slutat men också av strategiska skäl.
115

  

  
Figur 11. Organisationsschema för GöLiSka IT.

116
 

 

5.3.5 Drift 

GöLiSka IT sköter all IT-drift och support inklusive kommunikation för de tre kommunerna 

förutom väldigt små specifika tjänster samt extremt stora system där leverantören vill ta hand 

om driften själv.
117

 I samband med projektet ”Standardplats” under 2008 centraliserades samt 

standardiserades IT-driften, supporten och kommunikation. Support och driften är inte längre 

personberoende vilket medför en förbättring av servicen och kortare ledtider. Den innebär 

också att driftskostnaderna av plattformen minskar.
118

 Ramverket ITIL används i GöLiSka för 

att öka kvalitén och effektiviteten i arbetet. I GöLiSka IT:s fall började de med att inrätta 
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funktionen för Service Desk samt införa processer för incidenthantering för att samordna 

ärendehanteringen på ett mer kontrollerat sätt.
119

  

 

5.3.6 IT-infrastruktur 

I samband med skapandet av GöLiSka IT placerades all central IT-utrustning till 

kommunalförbundet, men kommunerna fortsatte att äga själva arbetsplatsutrustningen. Från 

början fortsatte de olika driftenheterna att vara utplacerade på de enskilda kommunerna. Efter 

ett par år kom det från personalen en önskan om att flytta ihop driften till i en gemensam 

lokal. Då Lidköping hade de bästa förutsättningarna för en gemensam arbetsplats och 

serverhall bestämdes det att den nya gemensamma organisationen skulle flyttas dit.
120

 För att 

etablera en central IT-drift med en gemensam teknisk plattform beslutade GöLiSka IT att byta ut 

den gamla arkitekturen mot en enhetlig infrastruktur. Det var viktigt att få en enklare infrastruktur 

eftersom det förenklar arbetet för användaren.121  

5.3.7 Nuläget för programmet 

Idag har GöLiSka 40 anställda och ännu en kommun ska gå med i samarbetet. På GöLiSka IT 

anser man att verksamheten har uppnått de syften som de från början ställde i samband med 

etablerandet av sammanslagningen och samarbetet fortsätter.
122

 

 

5.4 Objektstudie: Ystad-Österlenregionen 
Tomelilla, Ystad och Simrishamn har tagit fram en gemensam vision för Ystad-

Österlenregionen. Syftet med samarbetet är att kommunerna vill ses som en kreativ växtzon. 

Arbetet har pågått sedan hösten 2008 och har drivits av Sydöstra Skånes samarbetskommitté, 

SÖKS. Kommunerna vill med visionsarbetet satsa på en gemensam marknadsföring för att 

utveckla både boende och näringsliv. Satsningen ska förhoppningsvis locka livsstilsföretagare 

som flyttar med sitt företag och sin familj, eftersom de uppskattar småskalighet, god miljö och 

kultur.
123

 En del av samarbetet är den gemensamma IT-driften. En sammanslagning av de 

enskilda kommunernas IT-verksamheter ska enligt önskan resultera i minskade årliga 

kostnader, större och mindre sårbar organisation samt ökad kompetens bland personal. 

Kommunerna hoppas på att i samband med sammanslagningen få ordning på den tekniska 

infrastrukturen, rensa i teknikplattformar och felkällor samt eliminera ”ickevärdeskapande” 

arbete.
124

 

5.4.1 Nuläget för programmet 

I nuläget sköts driften av varje enskild kommun. Detta medför att varje kommun har ett eget 

driftställe, serverplattform, Internetförbindelse, brandvägg, e-postsystem, spamfilter, 

webbplatser, serviceorganisation, ekonomisystem, personalsystem, bibliotekssystem, ärende- 

och dokumenthanteringssystem mm.
125
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5.5 Sammanfattning av fallstudiernas lösningar 

För att få en förståelse på likheter och skillnader mellan de olika fallstudierna, presenteras i 

detta avsnitt en resultatmatris, innehållande domänerna med dess olika leveransområden och 

fallstudiernas lösningar.  

 

 Höglandet IT Stockholms Stad GöLiSka IT 

Vision & målbild ”Höglandet är en effektiv, 

strategisk och 

serviceinriktad resurs som 

lever upp till 

verksamheternas krav, vad 

gäller tillgänglighet och 

kvalitet, samt är 

drivkraften i att möta 

verksamheternas behov av 

kostnadseffektiva IT-

tjänster” 

 

- En gemensam Service 

desk 

- En effektiv IT-

organisation 

- Stabil IT-infrastruktur 

- IT-tjänster som tillför 

värde 

- Tydliga 

överenskommelser om 

servicenivå (SLA) 

- Mäta kundnöjdhet 

- Skapa en attraktiv 

arbetsplats 

- Rätt avtal och 

leverantörer 

- En gemensam 

affärsmodell 

 

”Konsolidera och 

standardisera stadens IT-

struktur samt införa en 

stadsövergripande 

gemensam IT-service med 

inriktning att 

verksamheten läggs ut på 

entreprenad.” 

 

 

 

 

- Minskad bemanning 

-Konsolideringseffekter 

- Övriga stordriftsfördelar 

- Effektivare IT-stöd 

 

”GöLiSka IT ska leverera 

framtidens IT-drift för 

offentlig sektor.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Bättre service 

- Bättre samlad kompetens 

- Bättre avtal mot 

leverantörer 

- Gemensamma lösningar 

- Beredskap för framtiden 

- Minskad sårbarhet 

- Bättre förutsättningar för 

kompetensförsörjning 

 

Tjänstedesign - Gemensam 

standardarbetsplats* 

- Central 

identitetshantering* 

- Gemensamt 

arbetsplatssystem* 

- Katalogtjänst för digitala 

användarkontrakt samt 

single sign on* 

- Gemensam 

standardarbetsplats 

- Kommunerna väljer 

själva vilka tjänster de vill 

ha 

Modeller & 

principer 

- Samverkansmodell 

- SLA 

- Strategisk utveckling 

kvar hos kommuner 

- Samverksansmodell 

- SLA 

- Utvecklingsråd 

 

 

- Avtal med varje 

kommun 

- Enskilda kommuner har 

egna IT-strateger 
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Organisationsdesign - Kommunalförbund med 

direktion 

- Centralisering av 

beslutsfattandet i form av 

Stadsledningskontor samt 

Serviceförvaltning 

- Kommunalförbund med 

direktion 

Drift - Gemensam Service 

desk* 

- Virtuell drift 

- Gemensamt underhåll av 

servermiljön* 

- Gemensam Service 

desk* 

- Sköter all IT-drift och 

support som är 

centraliserad samt 

standardiserad 

IT-infrastruktur - Gemensam 

samverkansplattform vars 

funktioner ska vara 

enhetliga, centraliserade 

och förenklade* 

- Gemensam 

standardiserad 

klientplattform* 

- Två gemensamma 

katalogtjänster* 

- All central IT-utrustning  

* Ej ännu genomfört 

 

Figur 12. Resultatmatris för fallstudierna (egen figur). 



30 

 

6. Analys 

I det här 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 kräver att vissa förutsättningar är uppfyllda. Uppkomsten av konceptet SSC 

beror till stor del av utvecklingen av IT som gjorde det genomförbart. För att 

kommuner/förvaltningar skulle kunna gå ihop med en gemensam IT-drift krävs att det finns 

kommunikationsmöjligheter mellan dem, vilket bredbandsutbyggnaden bidrog till. Det kan 

vara intressant att förstå varför kommuner inför ett Shared IT Service Center, eftersom det i 

sin tur kan påverka IT-programmets utseende. Samtliga fallstudier har nämnt flera liknande 

drivkrafter till etablerandet av en gemensam IT-drift. Den främsta anledningen är de 

skalfördelar som kommunerna tillsammans kan uppnå genom rationalisering av bland annat 

IT-infrastruktur. 

6.1.1 Kostnad 

Skalfördelarna bidrar till minskade kostnader, som är en av de gemensamma anledningarna 

till varför kommunerna/förvaltningarna gått ihop med sina IT-verksamheter. Om fler 

använder sig av samma infrastruktur, blir kostnaderna för att införskaffa den lägre räknat per 

användare. Det är även billigare att införskaffa infrastrukturen om man köper in en större 

order och därmed får mängdrabatt, vilket stämmer in på GöLiSka IT. Stockholm Stad menar 

på att det inte kommer att behövas lika många anställda IT-tekniker för att sköta driften, vilket 

medför minskade lönekostnader.  

6.1.2 Kvalitet 

Samtliga fallstudier nämner även att ett mål med samarbetet är en förhoppning om att man 

gemensamt kan uppnå högre kvalitet av tjänsterna som verksamheten producerar. För 

Stockholms stads del handlar det om att IT-stödet i staden håller en lägre kvalitet än det skulle 

kunna göra och därför utnyttjas inte dess fulla potential. Det får som följd att den interna 

organisationen utnyttjas ineffektivt. För GöLiSka IT och Höglandet IT framgår det mer som 

att deras mål av att erbjuda tjänster med högre kvalitet kommer utav de yttre kraven från 

intressenter utanför organisationen. Från staten kommer krav på till exempel skapandet av en 

24-timmarsmyndighet, medan medborgare och näringsliv ställer krav på snabb och billig 

kommunikation över snabba nätverk.  

 

6.1.3 Effektivitet 

En annan faktor som studierna tar upp är effektiviteten av verksamheterna. Anledningen till 

effektivisering skiljer sig dock mellan de olika fallen. För Stockholms stad handlar det om ett 

effektivare IT-stöd med mer effektiv drift och övervakning. GöLiSka IT använder sig av 

ramverket ITIL för att effektivisera organisationen med inrättandet av processer och 

funktioner för supporthantering. I Höglandet, där det redan fanns ett etablerat samarbete 

mellan kommunerna sedan tidigare, var effektivitet och samarbete nödvändigt för att få 

behålla sin kommunstatus och för att stärka regionen. 

6.1.4 Olika drivkrafter bakom införandet av SSC 

Som redan nämnts så har fallen GöLiSka IT och Höglandet IT valt att samarbeta då de består 

av små kommuner som inte klarar av att själva driva den egna IT-driften utifrån de krav som 
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finns från staten och medborgare/näringsliv på bland annat ökad tillgänglighet. Höglandet IT 

nämner även kraven på säkerhet som en drivkraft, medan GöLiSka väljer att benämna det som 

en minskad sårbarhet av verksamheten, bland annat därför att kompetensen kommer att öka 

samt breddas bland personalen. GöLiSka hoppas även 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 söker sig dit. GöLiSka nämner även den tekniska utvecklingen 

som innebär stora investeringar för en liten kommun. Höglandet menar att de redan 

samarbetar kring så många områden och tar de även med IT så skulle det formalisera 

samarbetet och ytterligare stärka regionens expansiva kraft. Det handlar om att stärka den 

gemensamma marknadsföring som redan etablerats för att skapa en högre attraktionskraft för 

regionen, som ska leda till ökad tillväxt och utveckling. 

 

6.2 Vision och målbild 
De olika fallens drivkrafter påverkar i sin tur de olika fallens visioner med IT-programmet. 

Visionens syfte är att ge de olika programmen en färdriktning och en ambitionsnivå som enar 

verksamheten och motiverar medarbetarna. Samtliga fallstudier har liknande visioner med 

respektive program. För GöLiSka IT som var först i landet med en sammanslagning av olika 

kommuners IT-verksamheter handlar visionen om att fortsätta vara i framkant och leverera 

framtidens IT-drift för offentlig sektor. GöLiSka har flera konkreta förväntningar på 

samarbetet och hur de ska gå tillväga för att uppnå visionen. Det handlar om att bli bättre på 

områden som service, kompetens, affärsuppgörelser, lösningar och förutsättningar. För 

GöLiSka IT går samarbetet till stor del ut på att skapa en större organisation som är bättre 

lämpad för att hantera de problem som den offentliga IT-verksamheten står inför. 

 

Höglandet IT:s syfte är att existera som en gemensam stödjande resurs för kommunernas 

verksamhet. Bildandet av Höglandet IT är för att kunna möta kommunernas behov på ett mer 

kostnadseffektivt sätt. För att uppnå visionen har Höglandet IT fyra programmål där 

effektivitet, stabilitet och värde är ledorden. Det sista programmålet innebär skapandet av en 

mer attraktiv arbetsplats som kan tolkas att det bidrar till en mer kompetent personal. 

Stockholms vision är mer konkret jämfört med de andra fallen, där de i visionen uttryckligen 

beskriver vad programmet ska resultera i för Stockholms stad. Utifrån programmålen framgår 

det att fokus ligger på fyra huvudområden. En minskad bemanning, konsolidering, 

stordriftsfördelar samt effektivitet visar på att Stockholms stad i likhet med Höglandet IT ska 

öka kvaliteten på sina tjänster samtidigt som kostnaderna ska minska. 

 

6.3 Tjänstedesign  
När det gäller tjänster som de olika programmen ska erbjuda finns det stora likheter. 

Höglandet har identifierat behov av främst två tjänster: gemensam central 

identifieringshantering samt en standardarbetsplats, där den första tjänsten skapar 

förutsättningar för den andra. Dessa tjänster kan sedan i sin tur utvecklas för framtida behov 

av nya tjänster, som till exempel rollbaserade yrken. Höglandet IT har än så länge avvaktat 

med arbetet för en gemensam tjänsteleverans för kommunerna, utan har valt att först fokusera 

på ett gemensamt administrativt projekt för att sedan utveckla IT-samarbetet evolutionärt. 

Stockholms stad ska även de ha tjänster för en digital identifiering samt en standardarbetsplats 

där klienten får tillgång till de tjänster som yrkesrollen kräver. De tjänster som Stockholms 

stad ska erbjuda ska vara verksamhetsoberoende. Även GöLiSka har en standardarbetsplats 

för att förenkla verksamheten. GöLiSka erbjuder de tjänster som kommunerna kräver. 

Skillnaderna mellan de olika fallen är i vilken utsträckning de kommit i processen då 

GöLiSka redan implementerat standardarbetsplatsen, Stockholms stad implementerar den 

medan Höglandet IT ännu bara befinner sig på planeringsstadiet.  
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6.4 Modeller och principer 
GöLiSka IT menar att verksamhetens innehåll samt omfattning styrs av kommunerna behov 

och önskemål. Det är kommunernas strategier för den egna verksamheten som ska ligga till 

grund för formandet av GöLiSkas verksamhet. En viktig del i verksamhetens utseende beror 

enligt GöLiSka på budgeten för de olika kommunerna. Höglandet IT har insett att det inte 

räcker med ägarnas styrning för att hantera den gemensamma IT-driften, utan har infört en 

samverkansmodell mellan kommunens verksamhet och Höglandets IT som beskriver de olika 

nivåerna. Enligt Höglandet IT:s samverkansmodell ska en IT-strateg hos Höglandet IT bära 

huvudansvaret för drivandet och effektiviserandet av IT-samordningsarbetet. Samarbetet 

kommer även att regleras av överenskomna SLA som säkerställer att samverkan mellan 

kommuner och den gemensamma IT-driften sker efter kommunernas behov. Stockholms stad 

har en avancerad och nedbruten modell för samverkan som beskriver hur Stockholms stads IT 

ska förvaltas och utvecklas i samarbete med den externa parten. För att säkerställa leveransen 

används SLA.  

 

Den strategiska utvecklingen av kommunernas verksamhet kommer att fortsätta att ligga 

under medlemskommunerna inom Höglandet IT. Därmed kommer Höglandet IT:s verksamhet 

vara beroende av kommunernas egen utveckling. Beställarkompetens behålls även 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 utvecklingsråd som sköter budget samt stadsledningskontorets IT-

avdelning som har den strategiska rollen och har ansvar för utveckling samt förvaltning av 

stadens IT.  Annars är det Serviceförvaltningen som agerar som IT-beställarfunktion. De olika 

verksamheterna har ansvar för att samla in sina egna behov och föra de vidare i modellen. 

Även GöLiSka har liknande idéer med IT-strateger, fast hos kommunerna istället. Förutom att 

de ställer krav gentemot GöLiSka så skapar de även IT-strategier för den egna kommunen och 

i ett senare skede en gemensam IT-strategi för samtliga kommuner som sedan GöLiSka IT ska 

verka mot.  

 

6.5 Organisationsdesign 
Vid införandet av ett Shared IT Service Center har alla fallstudierna analyserat olika 

organisationer och huvudmannaskap. Både GöLiSka och Höglandet har valt 

kommunalförbund som organisationsform för den gemensamma IT-driften. GöLiSkas 

motivering till valet beror på att de ville etablera ett långsiktigt partnerskap samt att det ville 

ha en demokratisk lösning. Stockholms stad ser annorlunda ut jämfört med GöLiSka och 

Höglandet. De har en gemensam enhet som tillhandahåller det strategiska ansvaret för stadens 

IT-utveckling samt en enhet som sköter beställningen av IT-tjänster. Stadsledningskontoret 

kan här likställas med kommunalförbundets direktion, då bådas uppgifter går ut på att hantera 

strategiska frågor. Serviceförvaltningen som verkar som stadens IT-beställarfunktion skulle 

kunna ses som de lokala kommunernas IT-strateger/IT-chefer. Men i Stockholms stad vill 

man även trycka på att förvaltningarna själva måste verka pådrivande och utnyttja de resurser 

de har samt uttrycka behov. Stockholm valde även att låta en marknadsaktör leverera IT-

driften istället för att själva driva den. GöLiSka har delat in sina IT-tekniker i olika 

kompetensgrupper för att öka möjligheterna till specialistkompetens. Även Höglandet är inne 

på samma idé och har påbörjat arbetet för att dela in teknikerna beroende på kompetens.  
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6.6 Drift 
För Höglandet kommer driften att i början ske virtuellt där teknikerna fortsätter att arbeta på 

sina respektive platser. GöLiSka IT har sina tekniker i samma lokal på begäran av personalen 

medan Stockholms stad har sagt upp sina tekniker och överlåtit det till den externa parten att 

hantera personalfrågorna i samband med övertagande av IT-driften. För GöLiSka IT:s del 

centraliserades samt standardiserades IT-driften, supporten och kommunikation. Det gjordes 

för att minska personberoendet vid drift och support, vilket i sin tur medförde en förbättring 

av service med kortare ledtider samt minskade kostnader för driften av klientplattformen. 

Stockholm stad lägger ansvaret på driften på extern part som även ska sköta underhållet av 

driften. Samtliga fallstudier planerar eller har etablerat en gemensam Service Desk/Help 

Desk. De grundläggande drifttjänsterna såsom till exempel applikationsövervakning, 

databashantering etc., ingår även de för samtliga fall. Stockholms stad menar att syftet med 

Service Desk är att skapa en sammanhållen kontaktpunkt för användare som av olika skäl 

behöver hjälp. Det kan vara mer effektivt att ha en gemensam startpunkt för problemhantering 

som sedan kan skickas vidare till tekniker med den för problemet rätta kompetensen. GöLiSka 

ville öka kvalitén och effektiviteten i arbetet och ett led i detta var att inrätta funktionen för 

Service Desk. GöLiSka hade identifierat ett stort behov av att samordna ärendehanteringen 

eftersom det ger störst resultat för användarna och kunden. 

 

6.7 IT-infrastruktur 
Samtliga fallstudier har valt att vidareutveckla den befintliga infrastrukturen vid skapandet av 

en gemensam teknisk plattform. Höglandet menar att för att få ut besparingspotentialen av en 

gemensam Help Desk måste en homogen klientplattform skapas först. Även GöLiSka IT och 

Stockholms stad har insett värdet av en standardiserad gemensam teknisk plattform eftersom 

den gemensamma driftsorganisationen då endast behöver kunskap i ett fåtal lösningar. 

GöLiSka valde att etablera en central IT-drift med en gemensam teknisk plattform. I samband 

med det bytte de ut den gamla arkitekturen mot en ny mer enhetlig IT-struktur med en IT-

plattform som är standardiserad och stabil då det förenklar arbetet för både tekniker och kunder. 

Även Stockholms stad planerar att byta ut sin tidigare lösning mot en ny i samband med 

skapandet av en standardiserad klientplattform. Trots att plattformen ska vara standardiserad ska 

den var flexibel nog att kunna förekomma i olika versioner beroende på behov och krav från 

Stockholms stads diversifierade verksamheter. Höglandet IT har valt att än så länge inte etablera 

en central IT-drift men har lagt grunden för det genom att köpa bredbandsnät mellan kommunerna 

för att skapa förutsättningar för kommunikation dem emellan. Målet är att skapa en gemensam 

teknisk plattform. De ser fördelar med en gemensam plattform då hårdvarubehovet kommer att 

minska. Att införa enhetliga, centraliserade och förenklade plattformar leder till tidsrelaterade 

och ekonomiska besparingar på både kort och lång sikt. Idag finns det olika tillverkar- och 

avtalsstrategier inom Höglandets fem kommuner vilket givetvis minskar möjligheterna till 

stordriftsfördelar och konsolidering. 
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7. Rekommendationer 
I det här kapitlet presenteras slutsatser och rekommendationer för kommunsamarbeten kring 

IT-drift utifrån analysen.  

 

7.1 Shared IT Service Center 
För att implementera ett Shared Service Center för IT-stöd bör man låta de tre grundpelarna: 

koncentration, standardisering samt automatisering prägla den nya verksamheten.   

7.1.1 Koncentration 

För samtliga fallstudier innebär etablerandet av en Shared IT Service Center en koncentration 

av IT-stödet i viss utsträckning. GöLiSka IT har i sin utveckling kommit längst då både IT- 

infrastrukturen samt personal befinner sig på samma geografiska plats. Höglandet IT existerar 

än så länge endast virtuellt men det finns planer på att koncentrera verksamheten i större 

utsträckning. Stockholms stad genomför en koncentration av beställarkompetensen samt 

ansvaret för driften av den gemensamma IT-driften men låter en extern part sköta driften. 

7.1.2 Standardisering 

Fallstudierna nämner standardisering som ett mål i etablerandet av ett gemensamt IT-stöd. 

Både standardisering av teknik och rutiner har nämnts i fallstudierna då det kan bidra till 

stordriftsfördelar med minskade kostnader samt ökad kvalitet. Standardisering bör därav vara 

centralt i införandet av ett gemensamt IT-stöd. Till vilken utsträckning som standardiseringen 

ska genomföras sig kan skilja sig åt i fall till fall. 

7.1.3 Automatisering 

Ifall fallstudierna har tänkt använda sig av automatisering i samband med det gemensamma 

IT-stödet har inte framgått. Däremot är ny teknologi en del av drivkraften vid etablerandet och 

utnyttjande av den nya teknologin viktig då det kan bidra till ökad effektivitet. Samtliga 

fallstudier planerar att införskaffa nya system eller lösningar, vilket kanske inte hade varit 

möjligt om de inte valt att samarbetat.  

7.2 IT-baserad verksamhetsutveckling 
De fyra domänerna som bildar en IT-baserad verksamhet är: styrning, strategi och målbild, 

verksamhetsutveckling, applikationsstöd och IT-infrastruktur. För den här studien har jag valt 

samtliga domän med fokus på de mest grundläggande leveransområdena. 

 

7.2.1 Vision och målbild 

Vad som ska uppnås med samarbetet beror till stor del av vilka drivkrafter som finns bakom. 

För Höglandet IT var kostnadseffektivisering en viktig drivkraft medan det för GöLiSka IT 

var det viktigt att kunna leverera nya tjänster för framtidens behov. Stockholms stad vill 

genom konsolidering erbjuda gemensamma tjänster för att på så sätt minska kostnaderna och 

samtidigt öka kvaliteten. Att det finns olika drivkrafter mellan de olika fallstudierna är 

förståeligt då de har olika förutsättningar samt behov av IT-drift. Samarbetets syfte bör 

beskrivas i visionen med en kompletterande målbild som bör vara konkret samt strukturerad.  

 

7.2.2 Tjänstedesign 

När ett Shared IT Service Centret ska besluta vilka tjänster de ska erbjuda är det i första hand 

viktigt att identifiera de olika målgrupperna och deras behov så att samarbetet producerar de 
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tjänster som behövs. Vilka tjänster som de olika fallen tänker erbjuda är väldigt lika vilket 

visar på att behoven bland kommuner i grunden är lika trots att den kommunala sektorn består 

av flera varierande verksamheter. De grundläggande tjänsterna som samtliga ska erbjuda är 

standardarbetsplats och en gemensam identifieringstjänst. Samtliga tjänster ämnar förbättra 

det som konceptet SSC står för, nämligen standardisering, koncentration och automatisering. 

 

Däremot kan det finnas olika förutsättningar bland kommunerna. Vissa har kommit långt i 

den tekniska utvecklingen, medan andra fortfarande använder sig av förlegade system. 

Anledningen till att förutsättningarna kan variera bland kommuner kan bero på 

kommunstorlek samt IT-budget. Då den gemensamma IT-driften ska erbjuda tjänster till 

samtliga, oavsett behov och förutsättning, så är det viktigt att undersöka hur driften ska lösa 

samtligas intresse, där kommunerna för att kunna samarbeta kring tjänster bör sätta en 

gemensam standard. 

7.2.3 Modeller och principer 

Samverkansmodellerna är intressanta då de tar upp bland annat hur fallen tar hand om 

beställarkompetens. Utvecklingsmodellerna berättar mer om hur verksamheterna har tänkt 

hantera framtida behov, möjligheter och problem. Samtliga fall har skapat modeller kring 

både samverkan samt utveckling, vilket visar på att de finner dessa områden vikiga att hantera 

för verksamheten. Det är viktigt att ha en samverksansmodell som beskriver hur det är tänkt 

att tjänsterna ska levereras mellan leverantör och kund. Här kan användandet av SLA vara ett 

alternativ för en gemensam överenskommelse att använda så att båda sidor är medvetna om 

vad som ska levereras. Samarbetet bör ha utrymme för utveckling då IT ständigt utvecklas. 

Behov bland verksamheterna bör fångas upp. Det som är viktigt att komma ihåg är att 

kommunerna har en budget som de måste hålla sig inom vilket också påverkar 

utvecklingsgraden av programmen. Kopplingen mellan utveckling och budget kan skådas i 

Stockholms stads utvecklingsmodell och även GöLiSka IT menar på att det är budgeten som 

påverkar i vilken utsträckning som kommunerna samarbetar och att det på så sätt är budgeten 

som har sista ordet trots att viljan finns bland medlemmarna. Budgeten verkar som en 

hämmande faktor för utvecklingen men är en realitet som kommer att påverka resultatet. För 

att utvecklingen ändå ska fortskrida har i samtliga fall beställarkompetens nämnts som en 

viktig del för den lokala kommunen. Trots etablerandet av en gemensam IT-drift ska inte den 

strategiska beslutanderätten föras vidare till den nya verksamheten. 

7.2.4 Organisationsdesign 

Det är viktigt att ha i åtanke att det är flera kommuner som gick in i samarbetet med olika 

förutsättningar och mål. Därför kan det vara viktigt att ha en organisationsform som tar 

hänsyn till flera viljor. Olika organisationsformer har inte behandlats i stor grad i denna 

studie. Av de fall jag har studerat har det handlat om kommunalförbundslösning för de mindre 

kommunerna. Fördelarna med en sådan organisationsform menar de olika studiefallen att det 

är en demokratisk lösning och att det är fördelaktigt i ett långsiktigt partnerskap. Det går även 

att samarbeta kring mer än bara IT-driften vilket Höglandet IT redan gör. Det kan med andra 

ord bidra till synergieffekter. Även om Stockholms stad skiljer sig från de övriga fallen så 

finns det lärdomar att ta del av. Man skulle kunna utföra en Shared Service-lösning där det 

strategiska ledarskapet behålls inom kommunen, men att driften sköts på annat håll. Att 

organisera teknikerna i kompetensgrupper är något som både GöLiSka och Höglandet valt att 

göra. Det kan innebära en mer kompetent specialiserad arbetskraft. 
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7.2.5 Drift 

Enligt teorin är det viktigt att etablera IT-drift som ska vara enkel, affärsmässig, styrbar och 

kostnadseffektiv vilket går att applicera på SSC-konceptet och som samtliga fallstudier visar 

på. Driften har en viktig funktion i organisationen då den säkerställer verksamhetens 

tillgänglighet till IT-stödet. För att kommunerna ska säkerställa att de har den drift de behöver 

är det en fördel om driften och dess underhåll specificeras så att den kan regleras och 

kontrolleras. Att etablera en gemensam Help desk för de gemensamma systemen innebär en 

koncentration av en funktion. Det är även en knytpunkt för kundkontakt.  

7.2.6 IT-infrastruktur 

IT-infrastrukturen är ett viktigt leveransområde då den möjliggör en effektiv drift av 

lösningen. Det utgör grunden för verksamheterna. Infrastrukturen är i sig en förutsättning till 

applikationsdomänen, som i sin tur är en förutsättning till verksamhetsutveckling som sedan 

ska svara till programmets vision. På så sätt är infrastrukturen den grund som IT-programmet 

står på. Därför borde den kanske vara den viktigaste av samtliga domäner. Infrastrukturen bör 

vara standardiserad och konsoliderad för att samarbetet ska kunna uppnå stordriftfördelar och 

besparingspotential. Samtliga fall har vid införandet av en gemensam teknisk plattform 

inventerat nuvarande struktur och valt att byta ut system för att skapa en enhetlig struktur.   

 

7.3 Sammanfattande konkreta rekommendationer vid införandet av 

gemensam SSC för IT-drift i kommuner  

Vid införandet av SSC för IT-drift i kommuner har det utifrån analysen av de olika 

fallstudierna framkommit vissa punkter som är utmärkande vad gäller framgången för 

programmen. Dessa punkter är: 

 Skapa en vision med en tillhörande konkret och strukturerad målbild. 

 Identifiera behov för de olika målgrupperna inom kommunerna och sätt en gemensam 

standard. 

 Skapa en tydlig och konkret modell/SLA för samarbetets utseende och 

överenskommelse. 

 Se över de enskilda kommunernas beställarkompetens så att inte den går förlorad i 

samband med en gemensam IT-drift. 

 Hitta en organisationsform som är demokratisk för medlemskommunerna samt 

underlättar långsiktig partnerskap. 

 Specificera driften och dess underhåll så att den kan regleras samt kontrolleras 

 Etablera en gemensam Help desk. 

 Etablera en gemensam standardiserad samt konsoliderad infrastruktur vid införandet 

av en gemensam teknisk plattform. 
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8. Diskussion 

I detta kapitel avslutas examensarbetet med en diskussion kring studieområdet, framtiden och 

förslag på fortsatt forskning. 

 

Shared Service Center som koncept har funnits en längre tid inom den privata sektorn. Men 

då har det främst handlat om administrativa enheter såsom HR-funktioner, Ekonomi etc. Inom 

offentlig sektor är SSC fortfarande ett relativt nytt koncept. Och än mer är SSC-lösningar för 

IT-stödet ännu mer ovanligt, men kommer med stor sannolikhet att sprida sig bland 

kommunerna. När den här studien genomfördes fanns det inte många studier gjorda inom 

området tidigare, vilket i sig har inneburit att arbetet har varit väldigt intressant då man fått 

möjlighet att utforska ett relativt nytt område. Samtidigt har det också medfört att det varit 

svårt att hitta lämpliga fallstudier då de flesta kommunsamarbeten precis har startat sina 

samarbeten. För framtida forskning kommer det däremot att finnas flera fall att studera, då 

fler kommunsamarbeten kommer att etablera gemensam IT-drift. Det skulle kunna vara 

intressant att studera redan färdigställda program och kanske fokusera på mer specifika 

områden för gemensam IT-drift inom kommunerna. 

 
En viktig aspekt av att införa ett SSC i organisationen är att det kan vara svårt att avveckla det 

och gå tillbaka till det tidigare stadiet där varje kommun sköter den egna driften igen. 

Meningen är inte heller att kommunerna ska göra det, utan tanken är nog snarare att 

samarbetet ska öka i samband med att kommunerna etablerat ett SSC för IT-driften. 

Kommunerna hoppas på att det istället ska leda till synergieffekter för de medverkande och att 

nya samarbetsprojekt etableras inom andra områden. Det vore intressant att spekulera i om 

denna likriktning av kommuner i samband med samarbeten över gränserna i slutändan leder 

till hopslagning av småkommuner eller istället stärker de enskilda kommunernas identitet. 

Men det kan bara framtiden utsäga.  
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