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Forord

Ar det kréngligt att infora nya IT-system i verksamheten? Ar det verkligen virt
den tid och den anstrangning som kréavs? Detta ar en fraga som allt fler
offentliga organisationer stéller sig runt om i landet. Méanga brottas i sitt dagliga
arbete med uppgifter som utfors manuellt och kan tyckas ta onddigt lang tid.
Utvecklingen inom IT har i dag gatt sa pass langt att det finns stora méjligheter
att forenkla sitt arbete med hjalp av digitala hjalpmedel.

Att byta invanda satt att arbeta mot helt nya och digitala gar inte alltid helt
friktionsfritt, men om det gors pa ratt satt kan de positiva effekterna bli manga.
Uppsalahem och Uppsala kommun har darfér genomfort ett pilotprojekt i syfte
att undersoka effekter och fallgropar vid inférande av ett IT-stéd i administra-
tiva processer. Projektet har planerats, genomférts och utvérderats. | den hér
rapporten kan du lasa om pilotprojektet och vilka vinster det ledde till.

Potentialen i att digitalisera de administrativa processerna ar stor. | den har
rapporten ligger fokus pa vilka vinster ett IT-stod kan generera samt de
erfarenheter som Uppsalahem och Uppsala kommun fatt tillsammans.

Denna rapport &r forfattad av Per Viklund, Uppsalahem och Alf Hemlin,
Uppsala kommun. Sonja Pagrotsky och Felix Krause, Sveriges Kommuner och
Landsting, har varit projektledare.

Arbetet har genomforts med stod fran Sveriges Kommuner och Landstings
FoU-fond for kommunernas fastighetsfragor. Under 2010-2014 ges stod till ett
flertal projekt som bedrivs inom kommunernas fastighetsorganisationer. Denna
rapport ar den fjarde i en serie som presenterar framgangsrika lokala exempel.

Stockholm i november 2013

Gunilla Glasare och Jan Soderstrom

Avdelningen for tillvaxt och samhéllsbyggnad
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Inledning

Uppsala kommun ar Sveriges fjarde stérsta kommun och Uppsalas storsta
arbetsgivare. Under ett antal ar har kommunen tillsammans med Uppsalahem,
som ar Uppsalas storsta bostadsbolag, genomfort ett gemensamt process-
utvecklingsprojekt. Syftet har varit att utveckla parternas gemensamma
processer. Projektet har resulterat i ett bra samarbete, effektiva arbetsprocesser
och nojdare kunder och medarbetare. Potentialen i de administrativa
processerna blev darmed ett faktum.

Att arbeta pa ett genomtankt och strukturerat satt, att se helheten och att
fokusera pa kunden genererar stora varden. Nar vi utnyttjar de tekniska
mojligheterna blir effekterna &nnu storre.

Med stod av SKL:s FoU-fond for kommunernas fastighetsfragor genomférde vi
ett pilotprojekt om utveckling och inférande av IT-stéd i administrativa
processer.

Vi ville ta reda pa:
o Vilka effekter kan ett IT-stéd generera?
o Vilka fallgropar finns det vid inférande av ett IT-stod?
e Hur bor vi ga tillvaga?
e Ardet virt att satsa pa att utveckla ett 1T-st6d?

Genom denna studie vill vi dela med oss av vara erfarenheter och bidra till att
andra lyckas med administrativ utveckling.



Ett gemensamt
samverkansprojekt

Uppsala kommun och Uppsalahem interagerar i ett stort antal processer. For att
forbattra samarbetet, skapa forstaelse for organisationernas olika forutsattningar
och utveckla arbetet i de gemensamma processerna, etablerades ett gemensamt
process- och verksamhetsutvecklingsprojekt. Projektet avgransades till
utveckling inom tre verksamhetsomraden:

e ekonomi
e Dbostader for olika bostadssociala &ndamal
o fastighetsforvaltning

Pilotprojektet bestod i att utveckla IT-stod for tvd gemensamma processer:

e att handlagga ett godkannande och beslutsarende
o att handl&gga ett ansdkningsérende

Projektet har fatt manga positiva effekter. Samarbetet har blivit betydligt béttre,
de gemensamma arbetsprocesserna har effektiviserats avsevart, fel och
kvalitetsbrister har reducerats kraftigt och medarbetarna upplever att de fatt en
béattre arbetssituation. Genom detta projekt blev potentialen i de administrativa
processerna ett faktum.

Processorientering, helhetssyn, teknikutveckling, samarbete och kundfokus ar
nagra omraden med stor potential.

Pilotprojektet om inférande av IT-stdd i administrativa processer initierades
med stod av SKL:s FoU-fond for kommunernas fastighetsfragor. Pa detta satt
vill vi bana vag for andra att genomfdra en administrativ utveckling.

Vi ville ta reda pa:

o Vilka effekter kan ett IT-st6d generera?

o Vilka fallgropar finns det vid inférande av ett IT-stod?
e Hur bor vi ga tillvaga?

e Ardet vart att satsa pa att utveckla ett 1T-st6d?

Ineffektiv och otidsenlig hantering

Inslag av ineffektiv och otidsenlig hantering &r vanliga i manga administrativa
processer. Fortfarande har vi pagaende arenden i plastkorgar, arkiv i parmar,
manga manuella moment och massor av olika datasystem for hantering av ett
och samma drende. Detta bidrar till fel och ineffektivitet. Teknikutvecklingen
har de senaste aren gatt mycket fort vilket underlattar utvecklingen av
administrativa processer.

Potentialen i de administrativa processerna

Det gemensamma utvecklingsprojektet ledde till att potentialen i de
administrativa processerna blev ett faktum. Handl&ggningstiden for vissa
processer kunde effektiviseras med dver 70 % samtidigt som bade medarbetare
och kunder blev nojdare. Till detta kunde vi addera ett stort antal andra effekter
och spinoffer.



Medarbetarna fick mojlighet att fundera Over sin arbetssituation, vilket ofta inte
varit mojligt i vardagen.

Vi kunde identifiera manga spannande och intressanta forbattringsomraden i
vara gemensamma processer. Nagra av dessa var:

Manuell handlaggning
Handlaggningen genomférdes uteslutande manuellt.

I'T-stdd och information

Anvandarvanlighet, funktion och data &r tre omraden med stora forbattrings-
mojligheter. Funktioner kan anpassas sa att de stodjer processen béttre. Mer
automatiska moment, anvandarvanlighet och battre datakvalitet kan ge stora effekter.

Fel- och avvikelsehantering

En struktur for fel- och avvikelsehantering saknas ofta. Manga ganger avhjalps inte
felet pa ratt satt vilket leder till att det aterkommer.

Kontaktvagar

Kontaktvagar behover vara kanda och tillgangliga. Annars forlangs
handlaggningstiden och irritation uppstar bland medarbetare och kunder.

Handlaggningstider

Handl&aggningstiden kan forbattras genom battre ordning, battre éverblick,
uppféljning, datorisering och ett genomtankt arbetssétt.

Forstaelse for varandras olika organisationer och férutsattningar

Genom att forsta varandras organisationer och olika forutsattningar kan manga
missforstand och irritationsmoment undvikas. Detta leder i sin tur till en battre
arbetssituation.

Rutiner

Enkla, snabba och ratt utformade rutiner ar viktiga for introduktion, uppféljning och
ett enhetligt arbete. Om rutiner saknas ar risken stor att arbetet inte utfors optimalt.

Dubbelarbete
Dubbelarbete kan minskas genom struktur, verblick och sparbarhet.

Uppfoljning och statistik

Genom uppféljning och statistik kan verksamheten féljas upp och utvecklas pa ett mer
objektivt satt.

Overlamningspunkter

Genom att tillsammans definiera éverlamningspunkter mellan tva samverkande parter
blir arbetet enklare och snabbare.

Kundngéjdhet

Genom att ha fokus pa kunden och sékerstalla kvaliteten i hela ledet dkar
kundndjdheten.




Sa har genomforde vi
pilotprojektet

Vi valde att arbeta i projektform for att fa ett sa effektivt och forutsagbart
resultat som mojligt. Projektet initierades, planerades och genomférdes enligt
godkénd plan. Efter genomfort projekt gjordes en utvardering och uppféljning.

Projektets mal var att till 2012-06-01 leverera en utvérdering och ett grovt
upplégg for hur ett IT-stdd kan inforas.

Vi valde att avgransa IT-stodet till att omfatta tva av vara gemensamma
processer. Dessa tva processer ar:

e att handlagga ett godkénnande och beslutsérende
o att handl&gga ett ansdkningsérende
Genom detta projekt ville vi ta reda pa:

o Vilka effekter kan ett IT-stod generera?

e Vilka fallgropar finns det vid inférande av ett IT-stod?
e Hur bor vi ga tillvaga?

e Ardet vart att satsa pa att utveckla ett 1T-st6d?

Ett process- och drendehanteringssystem

Projektets mal inneholl fem delmal. Nedan beskriver vi de olika delmalen mer
ingaende.

‘ Utvardering

Utvecklir [¢]
Prototyp
. Y

Forstudie

®
Beskrivning av processen



Beskrivning av processen

Inledningsvis genomfdrdes en processkartlaggning. Genom denna fick vi fram
viktig information om verksamheten och de resurser som anvénds i foradlingen.
Hér identifierades verksamhetens behov och krav. En referensmétning gjordes
for att senare kunna méta effekter.

Forstudie

En teknisk forstudie av systemet gjordes. Utifran de kartlagda processerna och
verksamhetens behov och krav utformades en funktionsbeskrivning. En jam-
forelse av olika tekniska plattformar gjordes och val av plattform faststélldes.

Prototyp

Nér funktionsbeskrivningen var Klar togs en prototyp fram. Genom prototypen
blir systemet verkligt for anvandarna. Viktiga funktioner lades till och
anvandarvénligheten forbattrades.

Utveckling

Systemet utvecklades och ett upplagg for testning och kvalitetssékring togs
fram och genomférdes. Nér systemet fungerade enligt bestélining godkéandes
det och togs i bruk.

Utvardering
Systemet utvarderades utifran verksamhetsnytta och anvandarnas nojdhet.



Resultat — effekter, nyttor
och spinoffer

En utvérdering av systemet genomfardes utifran verksamhetsnytta. Ett stort

antal effekter och spinoffer identifierades.

Ekonomiska varden

Kundvarden

Minskad kostnad fér &rendehantering

Minskad kvalitetsbristkostnad

Hogre ROI (avkastning) pa befintliga system

Snabbare handlaggning
Sakrare handlaggning
Battre kvalitet

Mindre irritation p.g.a. fel
Mer information

Battre kvalitet

Miljé

Arendets resultat (beslut)

Mindre pappersanvandning

Handlaggning Mindre material
Miljévanligare kontaktvagar
Medarbetare Framtidsséakring

Snabbare handlaggning
Battre dverblick
Enklare hantering
Mindre manuellt arbete
Sparbarhet

Roligare att arbeta

Forbattrad mojlighet att vidareutveckla
verksamheten

Mojliggor sjélvbetjaning

Béttre kontaktvagar

Uppféljning och styrning

Snabbare handlaggning
Battre informationsatervinning
Sékrare kontakter

Arendestatistik
Kundka&nnedom
Underlag for utveckling
Underlag for beslut




Ekonomiska effekter per arende

Att handlagga ett godk&nnandeérende tog i genomsnitt 49 minuter per
arende innan IT-stodet infordes. Efter inforandet av IT-stdd tog det i genomsnitt
17 minuter att handldgga samma typ av &rende. Handlaggningstiden effektivi-
serades med 32 minuter per &rende. Om vi realiserar dessa effekter och kal-
kylerar med att besparingen blir 350 kronor per timme sparar vi 187 kronor per
arende.

Antal arenden

Effekt per arende 100 1 000 10 000 100 000 1 000 000

187 kr 18 667 kr | 186 667 kr | 1866 667 kr | 18 666 667 kr 186 666 667 kr

Att handlagga ett bostadsarende tog i genomsnitt 50 minuter per drende innan
IT-stodet infordes. Efter inforandet av IT-stdd tog det i genomsnitt 13,5 minuter
att handldgga samma typ av &rende. Handlaggningstiden effektiviserades med
36,5 minuter per drende. Om vi realiserar dessa effekter och kalkylerar med att
besparingen blir 350 kronor per timme sparar vi 213 kronor per &rende.

Antal arenden

Effekt per arende 100 1 000 10 000 100 000 1 000 000

213 kr 21 300 kr | 213 000 kr | 2130000 kr | 21 300 000 kr 213 000 000 kr

Erfarenheter och mdojliga fallgropar

Detta projekt har gett manga erfarenheter. Nedan finns vara tips for ett lyckat
genomfdrande:

e arbetai projekt

e arbeta med processer

o skapa ekonomisk trygghet i projektet

e gor en funktionsheskrivning i harmoni med projektets mal
e QoOr en prototyp

e haett genomténkt upplagg for testning och kvalitetssékring
e QOr en sista kraftanstrangning vid driftstart

o fokusera pa de effekter som projektet ska generera

Rekommendationer

Efter detta pilotprojekt rekommenderar vi starkt en utveckling av de administra-
tiva processerna genom att infora ett IT-stod. Det ar helt klart vart att satsa pa
att utveckla IT-stodet men det &r viktigt att gora det pa ratt satt.

Slutord

Potentialen i de administrativa processerna ar mycket stor. Vi har lyckats
utveckla dessa och det kan andra ocksa gora. De effekter vi uppnatt kan aven
andra uppna. De fallgropar vi gatt i kan andra undvika. Det tillvagagangssétt vi
valt kan andra ha som utgangspunkt. Lycka till!
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Kontakta 0ss garna

Per Viklund, projektledare

Arbetar med processverksamhetsutveckling och projektledning pa Uppsalahem.
Tveka inte att hora av dig om du har fragor eller vill veta mer. Du nar mig pa:

Telefon: 018 — 727 36 43
Mobil: 0738 — 09 18 81
E-post: per.viklund@uppsalahem.se

www.uppsalahem.se

Alf Hemlin, verksamhetscontroller

Arbetar pa Kommunledningskontoret, Uppsala kommun.
Tveka inte att hora av dig. Du nar mig pa:

Telefon: 018 — 727 44 41
Mobil: 073 — 093 89 39
E-post: alf.hemlin@uppsala.se

www.uppsala.se
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Véssa IT-stodet i administrativa processer

Ett pilotprojekt mellan Uppsala kommun och
Uppsalahem

Att byta fran manuella processer till att anvanda digitala stod i den dagliga
verksamheten kan innebéra en stor utmaning i manga organisationer. Processen
paverkar bade det dagliga arbetet och de invanda metoderna i organisationen.

Dessa svarigheter gor ofta att ett byte ifragasétts. Finns det verkligen sd mycket
att vinna pa att dndra sina processer? Finns det inte manga negativa effekter
ocksa? Uppsalahem har tillsammans med Uppsala kommun infort IT-stod i flera
delar av sin organisation och har darefter utvéarderat resultatet. | den hér
rapporten kan du lasa om vad de kom fram till i sin utvéardering och pa sa satt fa
svar pa manga fragor.

For dig som Overvager att infora nya I1T-system i verksamheten finns ingen
anledning att tveka, for detta ar en nddvandig 16sning med bade viktiga poanger
och intressanta infallsvinklar.

Upplysningar om innehallet
Felix, Krause, felix.krause@skl.se
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