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Granskning av kommunens verksamhetsstod

Sammanfatining

PwC har pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Botkyrka kommun genomfort en
granskning av kommunens verksamhetsstod. Granskningen syftar till att besvara foljande
revisionsfraga: Sdakerstdller kommunstyrelsen att verksamhetsstodet avseende IT samt
inkop och upphandling dr effektivt och dndamadlsenligt?

Var samlade bedomning ar att kommunstyrelsen delvis sidkerstéller att verksamhetsstodet
avseende IT samt ink6p och upphandling ar effektivt och andamalsenligt. Bedomningen
grundar sig pa iakttagelser och bedomningar for respektive kontrollmal, vilka framkom-
mer av rapporten. Vi konstaterar samtidigt att den processinriktade organisationen, in-
klusive arbetet med utveckling av stodprocesserna, ar under ett tydligt utvecklingsskede
med en positiv inriktning.

En sammanstéllning av granskningens kontrollfragor med tillhorande bedomning ater-
finns nedan:

Kontrollfragor Bedomning
Finns tydligt definierade stédprocesser och styr- och Uppfyllt
ledningsprocesser?

Ar verksamhetsstodet indamalsenligt inom inkop? Delvis uppfyllt
Ar verksamhetsstodet Andamalsenligt inom IT? Delvis uppfyllt
Bidrar verksamhetsstodet pa ett bra sitt till utveckling- Delvis uppfyllt

en av den kommunala kiarnverksamheten?

Sakerstaller kommunstyrelsen att det gors uppfoljning Uppfyllt
av verksamhetsstodets andamaélsenlighet med en kopp-
ling till en utvecklingsplan?

Rekommendationer
Utifran granskningens resultat rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Aktivt f6lja implementeringen av kommunens modell for processbaserad kvalitets-
och verksamhetsutveckling och sdkerstilla att implementeringen foljer tidsplanen.

o Siakerstilla att SPUG-gruppernas syfte fortydligas i det fortsatta implementerings-
arbetet.

e Sikerstilla att det tydliggors hur verksamhetsstodet ska identifiera verksamhetens
behov.

e Uppdra ét forvaltningarna att underséka behovet av forvaltningsspecifikt stéd for
inkop och upphandling.

e Sikerstilla att det upprattas handlingsplaner for att komma tillratta med de bris-
ter som framgar av den arliga chefsenkéiten.
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1. Inledning
1.1. Bakgrund

Ett val fungerande verksamhetsstod anses vara viktigt for framgangsrik organisations
verksamhet och ledning. En 6vergripande malsattning ar ofta att stodet till kirnverksam-
het och ledning ska kidnnetecknas av professionalitet, hog kvalitet och kostnadseffektivi-
tet. Ett annat viktigt mal som brukar anges ar att verksamhetsstodet har en tydlig organi-
sation dar medarbetarnas kompetens tas tillvara pa basta sitt och dir varje medarbetare
bidrar till organisationens utveckling. Verksamhetsstodet maste sjalvklart vara val an-
passat till de verksamheter de ar till for.

Genom att utnyttja IT och information pa ett smart satt kan servicen forbattras, kvaliteten
och effektiviteten hojas, innovationskraften och delaktigheten stodjas.

I budget 2018 framgar "Organisation och metoder, grundade pa vetenskap och beprovad
erfarenhet, ska kontinuerligt kunna anpassas till samhallsutvecklingen och fordndrade
uppgifter. Var organisation ska vara larande och innovativ. Den ska frimja samspelet mel-
lan olika verksamheter. Kommunens anstillda i allmédnhet och cheferna i synnerhet ska
spegla befolkningssammansattningen.”

Revisorerna har i olika sammanhang noterat otydligheter i rollférdelning och indikatorer
pa brister i leveransformaga i delar av den kommunala forvaltningen. Mot ovanstidende
bakgrund har revisorerna funnit det motiverat att genomfora en granskning av effektivite-
ten och dndamalsenligheten i kommunens verksamhetsstod.

1.2, Syfte och revisionsfraga
Granskningen syftar till att besvara foljande revisionsfraga:

Sdkerstdller kommunstyrelsen att verksamhetsstodet avseende IT samt inkop och upp-
handling dr effektivt och dndamdlsenligt?

1.3. Revisionskriterier
Iakttagelserna bedoms gentemot foljande revisionskriterier:

¢ Kommunallagen (2017:725)

¢ Kommunens interna styrdokument, som exempelvis reglementen, budget och rikt-
linjer.

1.4. Kontrollfragor

For att besvara revisionsfragan kommer foljande kontrollmaél vara viagledande:
e Finns tydligt definierade stodprocesser och styr- och ledningsprocesser?

e Ar verksamhetsstodet indamé&lsenligt inom inkop?

e Ar verksamhetsstodet Andamélsenligt inom IT?
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e Bidrar verksamhetsstodet pa ett bra sitt till utvecklingen av den kommunala kirn-
verksamheten?

e Sikerstiller kommunstyrelsen att det gors uppfoljning av verksamhetsstodets dnda-
malsenlighet med en koppling till en utvecklingsplan?

1.5. Avgransning

Granskningen avgransats till att avse det verksamhetsstod som samlas under IT samt in-
kop. De kiarnverksamheter som omfattas av granskningen dr vard- och omsorg samt
grundskola.

1.6. Metod

Granskningen har bestatt av analys av relevanta styrande och stodjande dokument avse-
ende kommunens verksamhetsstod samt intervjuer med foljande funktioner:

¢ Bitrddande kommunchef

e Kanslichef

e Kvalitetsstrateg

e Upphandlingschef

e IT-chef

e Kvalitetschef

e Forvaltningschef utbildningsforvaltningen

e Rektorer och forskolechefer, utbildningsforvaltningen

e IT-samordnare och utvecklare, vard- och omsorgsforvaltningen

e Enhetschefer, vard- och omsorgsforvaltningen

Rapporten har sakgranskats av de intervjuade.
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2, Granskningsresultat

I detta avsnitt redovisas de iakttagelser och bedomningar som gjorts utifran respektive
kontrollmal.

2.1. Stodprocesser och styr- och ledningsprocesser

2.1.1. Iakttagelser

I november 2015 beslutade kommunfullméaktige att bygga en mer sammanhéllen kom-
munledning utifran processtyrning. Syftet var att se till kommunens helhet och att sam-
ordna den kommunala verksamheten fran politik till forvaltning i effektiva och funge-
rande viardekedjor. Eftersom viardekedjorna bedomdes ga pa tviaren genom kommunorga-
nisationen beslots att det skulle upprittas en processbaserad kommunorganisation.

I riktlinjerna for Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborga-
ren 1 fokus, faststillda av kommundirektoren 2018-02-27, tydliggors organisationen och
rollerna i arbetet med processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling i Botkyrka
kommun. Av riktlinjerna framkommer att det finns tre olika typer av processer: medbor-
garprocesser, styr- och ledningsprocesser samt stodprocesser. Hur dessa processer forhal-
ler sig till varandra framgar av bild 1 nedan.

Bild 1: Botkyrka kommuns dvergripande processkarta

BOTKYRKA
KOMMUN

Styr- och ledningsprocesser
Strategiskt utveckla Botkyrka som plats
Att planera och félja Att samordna koncernen
Strategiskt utveckla kommunen som upp verksamheten och bereda drenden
organisation

Medborgarprocesser

Majliggora Botkyrkabornas medskapande av samhallet
Botkyrkabon ar genom goda majligheter till insyn och pa dsk av sitt samhalie.

Majliggéra Botkyrkabornas livslanga larande
Botkyrkabon har kunskap och kompetens som ger forutsattningar for egenmakt under livets alla skeden..

Méjliggdra arbete och féretagande fér Botkyrkaborna
Botkyrkabon har platser och forutsattningar for arbete och som ger isk sjalvstas livet ut.

Moéta Botkyrkabornas behov av stéd for att leva ett sjalvstandigt liv
# omsorg, vard och socialt std som ger ett ryggt

Méta Botkyrkabornas behovav gemenskap, rérelse ochett rikt kulturliv >
Botkyrkabon har till platser och sammanhang som bidrar till héisa, en meningsfull fritid och ett aktivt socialt liv.
Skapa en god och trygg livsmiljé for Botkyrkaborna >
Botkyrkabon har en fysisk livsmilid som ger forutséttningar for ett rikt liv.

h 4 48 4 4

Behov hos medborgare och brukare
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forsteping ‘m“”“’ stod verksamhetstvecking &placerng yanster e

Tahandahéla Recovisa Admnstreracen Mojggora Tanandandta Tinandahéta
I ridiskt $5d l okonom l I poi organa ationen I Hhmrs hlomsason l I 9 9

2017-04-18
Kélla: Riktlinjer — Processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling med medborgaren i fokus, s. 6

Enligt riktlinjerna ar styr- och ledningsprocesserna gemensamma for hela kommunen och
har interna mottagare. Processerna syftar till att ge vigledning i genomférandet av med-
borgarprocesserna och stodprocesserna och ska dven sidkerstilla att den kommunala or-
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ganisationen utvecklas i linje med kommunfullmiktiges intentioner i vision, vardegrund
och overgripande mal. Ett exempel pa en styr- och ledningsprocess ar: strategiskt utveckla
kommunen som plats respektive organisation genom att ta fram aktiverande och norme-
rande styrdokument. Kommunen har totalt fyra styr- och ledningsprocesser vilka framgar
av bild 1. De 14 stodprocesserna ar ocksa gemensamma for hela kommunen och har alltid
interna mottagare. Syftet med stodprocesserna ar att de ska stodja de andra processerna,
béde medborgarprocesserna samt styr- och ledningsprocesserna. De ska siledes indirekt
bidra till att den kommunala organisationen levererar det den ska till medborgarna. Ett
exempel pa en stodprocess ar att tillhandahalla IT-support.

Till riktlinjerna foljer en sarskild bilaga dar samtliga begrepp som forekommer i styrmo-
dellen beskrivs. Det finns dven en sarskild bilaga dar fordelningen av roll och ansvar mel-
lan processigare, processansvarig och processledare behandlas. Av bilagan framkommer
bland annat att samtliga tre roller har ett gemensamt ansvar att leda och sikerstalla att
arbetet sker enligt kommunens modell for processbaserad kvalitets- och verksamhetsut-
veckling.

Av riktlinjerna framkommer aven att det finns flera olika forum for samordning och pro-
cessutveckling pa flera nivaer inom kommunen. Forumen ska bereda forslag till nimnd, ta
stillning till behov av prioriteringar, utveckling och forbattringar samt f6lja upp genomfo-
randet av kommunens processer. For utveckling av styr- och ledningsprocesser samt
stodprocesser finns tva strategiska grupper: strategisk utveckling av kommunen som plats
(SGP) och strategisk utveckling for en effektiv organisation (SGO). Det finns dven sam-
ordnings- och processutvecklingsgrupper respektive samordningsgrupper, vilka bland
annat bereder underlag till respektive strategisk grupp. Som exempel har styr- och led-
nings- och stodprocesser kopplade till organisationsgruppen (SGO) specifika samord-
nings- och processutvecklingsgrupper (SPUG).

Enligt intervjuerna har det identifierats att kvaliteten mellan de olika SPUG-gruppernas
arbete varierar. Som exempel nidmns att vissa grupper arbetar aktivt med det taktiska
uppdraget och foreslar matt samt maélsatta matt for processen. Andra grupper diskuterar
mer specifika fragor som ror enskilda fall vilket inte bedoms bidra till den 6vergripande
processutvecklingen. Under intervjuerna framkommer ocksa att inférandet av kommu-
nens modell for processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling ar ett padgiende ar-
bete. Det innebar att vissa roller och ansvar i praktiken inte ar helt formerade, som exem-
pelvis SPUG-gruppernas syfte. Enligt kommunens Plan for genomforande av processori-
entering 1 Botkyrka kommun 2017-2020 (reviderad 2018-04-30) forvantas implemente-
ringen vara klar 2020.

2.1.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmalet ar uppfyllt.

Utifran granskningen kan vi konstatera att kommunens modell for processbaserad kvali-
tets- och verksamhetsutveckling ar faststialld av kommunfullmaktige och ar tydliggjord i
styrdokument. I riktlinjerna definieras och tydliggors samtliga delar av modellen, som
exempelvis styr- och ledningsprocesserna samt stodprocesserna. Enligt intervjuerna be-
hover dock vissa delar av modellen fortydligas, bland annat SPUG-gruppernas syfte. Detta
bor uppmarksammas i det fortsatta implementeringsarbetet.
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2.2, Verksamhetsstodet inom inkop

2.2.1. Iakttagelser

Verksamhetsstodet for inkop och upphandling ar en stodprocess. Enligt processbeskriv-
ningen Anskaffningsprocessen for varor och tjdnster syftar stodprocessen till att siker-
stilla att kommunens verksamheter far tillgang till de varor och tjanster de behover ge-
nom en korrekt och effektiv anskaffning.

Det finns ett flertal faststillda styrdokument som syftar till att stodja verksamheterna vid
anskaffning av varor och tjanster, och som ska siakerstilla att anskaffningen utfors affars-
massigt och i enlighet med gillande lagstiftning for offentlig upphandling. Enligt kommu-
nens Riktlinjer for upphandling och inkop, faststillda av kommunstyrelsen 2017-05-02,
ska samtliga upphandlingar 6ver direktupphandlingsgriansen genomféras av kommunens
upphandlingsenhet i samverkan med utsedda sakkunniga foretradare for verksamheterna.
Upphandlingsenheten tillhor for tillfallet kommunledningskontorets samordnings- och
stodavdelning, men kommer fran och med 2019 att tillhra planerings- och uppfoljnings-
avdelning.

Vidare framgar av riktlinjerna att upphandlingsenheten har till uppgift att genomfora ge-
mensamma upphandlingar och teckna ramavtal. Ramavtalsupphandlingar ska genomfo-
ras for frekventa varor och tjanster i nara samverkan med sakkunniga foretradare for
verksamheterna. Upphandlingsenheten fungerar dven som en inkopscentral for de
heldgda kommunala bolagen.

Enligt riktlinjerna ansvarar de enskilda verksamheterna for att genomfora direktupp-
handlingar. Direktupphandlingar far enligt anvisningarna endast goras av medarbetare
som har genomgatt internutbildning och fatt tillgéng till systemet for direktupphandling.
Den enskilda medarbetaren som handlagger en direktupphandling 6ver ett prisbasbelopp
ansvarar dven for att kontakt tas med upphandlingsenheten si att de kan genomfora en
kontroll av leverantoren. Detta for att sdkerstélla att leverantoren betalar skatter och soci-
ala avgifter till samhaéllet. Det framgar dven att alla direktupphandlingar 6verstigande ett
prisbasbelopp ska genomforas i kommunens upphandlingsverktyg som tillhandahalls av
upphandlingsenheten, vilket innebir att direktupphandlingen dokumenteras. Detta ef-
tersom kommunen enligt lag (2016:1145) om offentlig upphandling har uppfoljningsplikt
for direktupphandlingar.

Under intervjuerna beskrivs att majoriteten av upphandlingsenhetens arbete hittills har
berort genomforande av upphandlingar och tecknande av ramavtal, vilket inneburit att
enheten inte undersokt karnverksamheternas behov i tillracklig utstrackning. Det fram-
kommer att det maste tydliggoras i processbeskrivningen hur identifieringen av verksam-
hetens behov ska ga till.

Under intervjuerna framkommer dven att det finns en medvetenhet om att inkopsorgani-
sationen for tillfallet inte kan mota kiarnverksamhetens behov. Resultatet av den arliga
chefsenkédten som maéter mottagarnéjdheten har under ett flertal ar indikerat att verk-
samheten inte ar n6jd med det verksamhetsstod som ges vad giller anskaffning av varor
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och tjanster. Som exempel framgar av resultatet for chefsenkéten 2018 att 40 procent be-
finner sig inom det roda intervallet!, att 29 procent befinner sig inom det gula intervallet
och att 32 procent befinner sig inom det grona intervallet. 11 procent angav att de inte vet.
Resultatet for 2018 liknar det resultat som uppmattes 2017.

I ett arbetsmaterial Effektiva inkop i Botkyrka, daterat 2018-10-23, som vi fatt ta del av
beskrivs bland annat att inkopsverksamheten kommer att ses 6ver under 2019 och maste
effektiviseras for att utgora storre nytta for kommunen i stort och de enskilda verksam-
heterna. Det framkommer aven forslag pa att kommunen bor infora ett e-handelssystem
samt etablera en lokal inkdpsorganisation.

I intervjuer uppges att kommunfullmiktige fattade ett beslut om att inféra ett nytt e-
handelssystem 2010, men detta har inte genomforts. I kommunens Mal och budget 2018
med flerarsplan 2019-2021 framgar att kommunen under perioden kommer att behova
upphandla och implementera fler verksamhetssystem, bland annat ett nytt inkopssy-
stem/e-handelssystem. I november fattade kommunstyrelsen ett nytt beslut att inférandet
av systemet ska initieras i hela kommunen under 2019.

Avslutningsvis framkommer i majoriteten av intervjuerna att roll- och ansvarsfordelning-
en mellan upphandlingsenheten och verksamheterna i stort upplevs som tydlig.

2.2.2.  Bedomning
Vi bedomer att kontrollmalet ar delvis uppfyllt.

Verksamhetsstodet for inkép och upphandling ar tydliggjort i olika styrdokument och
enligt intervjuerna ar roll- och ansvarsfordelningen i stort tydlig. Under granskningen
framkommer dock att det inte ar faststillt hur upphandlingsenheten ska undersoka och
sdkerstilla verksamhetens behov, vilket vi anser ar en brist. Vi anser darfor att det ar posi-
tivt att upphandlingsenheten har paborjat ett utvecklingsarbete for att komma tillratta
med de identifierade bristerna. Med anledning av att forbattringsarbetet ar i sin linda kan
viidagslaget inte bedoma huruvida dessa atgirder ar tillrackliga.

2.3. Verksamhetsstodet inom IT

2.3.1. Iakttagelser

Verksamhetsstodet for IT ar en stodprocess. Enligt processbeskrivningen Stodprocess IT
och telefoni syftar processen till att samla in och méta forvaltningarnas IT- och telefoni-
behov genom att pa uppdrag av verksamheterna utveckla och leverera adekvat IT- och
telefonistod inklusive forvaltning av befintlig IT och telefoni. Det ar IT-enheten som an-
svarar for att leverera IT- och telefonistod till de kommunala verksamheterna. IT-enheten
ar organiserad under kommunledningskontoret och tillhor for tillfallet samordnings- och
stodavdelning, men kommer fran och med 2019 att tillh6ra kommunikationsavdelningen.

11 chefsenkiten anges resultatet i en tregradig skala med rott (1-4), gult (5-6) och gront (7-10) dér sd hogt tal som majligt ar
det bésta.
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Vad stodprocessen ska innehalla faststills arligen av kommunstyrelsen och framgar av
Service Nivd Overenskommelse Verksamheten och IT (SNOVIT). Den arliga 6versynen
syftar till att sdkerstilla att verksamheten bedrivs effektivt enligt verksamhetens uttalade
behov samt att priserna ir rimliga i forhallande till marknaden. SNOVIT 2018 faststilldes
av kommunstyrelsen 2017-09-04. I 6verenskommelsen faststills arets IT-tjanstekatalog,
IT-prislista och IT-servicenivaer. Inom ramen for overenskommelsen levereras digitala
identiteter, digitala enheter och IT-support till kirnverksamheten. Om karnverksamheten
har behov som gér utover grundutbudet gar det att bestilla tillval.

Enligt uppgift har kiarnverksamheten egna resurser for IT-stod. Hur detta stod ar upp-
byggt och vilket ansvar det har varierar mellan forvaltningarna. Relationen mellan IT-
enheten och forvaltningen ar reglerad och dokumenterad i SPUG-processen och syftesbe-
skrivning med en central resurs fran respektive forvaltning framgér av processbeskriv-
ningen. Enligt uppgift genomfors sd kallad kundmoten mellan utbildningsforvaltningen
och IT-enheten. Vid dessa medverkar inte det lokala IT-stodet.

Vad giller roll- och ansvarsférdelningen mellan det lokala IT-stodet och det centrala IT-
stodet framkommer varierande uppfattningar. Vissa av de intervjuade anser att roll- och
ansvarsfordelningen ar tydlig, medan andra anser att den ar otydlig. Som exempel nimns
att det i vissa fall ar svart for den enskilda medarbetaren att veta vem som ar bestillare
och vem som ar utforare av det IT-stod som efterfragas. Det uppges att den enskilda med-
arbetaren i vissa fall ska ta direktkontakt med IT-enheten och i andra fall ska ta kontakt
med det lokala IT-stédet som i sin tur tar kontakt med IT-enheten.

I intervjuer med foretradare for IT-enheten framkommer att rutinerna for hur IT-stod ska
aberopas varierar mellan forvaltningarna. IT-enheten har dven uppmarksammat att be-
stallarkompetensen varierar mellan de olika férvaltningarna.

En intern utredning, "Styrning och forvaltning av IT-komponenter och verksamhets-1T”,
tar bland annat upp konsekvenser kring nuvarande organisation och arbetssatt. Utred-
ningen har tillkommit som ett resultat av revison av IT-sikerhet 2017. I utredningen har
kontakt tagits med foretradare fran savil forvaltningar som IT-enheten. I utredningen
pekas pa nedanstédende konsekvenser: av IT

¢ Ingen har en helhetsbild av IT-verksamheten, dess kostnader och effektivitet

e Flera styrningsformer 6verlappar varandra och styrningen blir otydlig/svag

e Manga olika leverantorer till ménga olika bestillare — storfrihet att gora helt egna 16s-
ningar, vilket leder till suboptimering

e Samma behov tillfredstills med olika l6sningar och multiplicerade kostnader

e Det blir svarare och dyrare att fa pusselbitarna att passa ihop vid digitalisering

¢ Kommunen kan inte mota IT-sdkerhetskrav och GDPR och l6sningar blir dyrare nar
varje objekt/komponent ska ordna det sjalv

e Verksamheten har for 1ag kompetens for att skriva och folja upp bra avtal pa ex drifts-
tjanster — 6kade kostnader och samre leveranser — bestallarkompetens saknas

e IT-stodet styrs inte av verksamhetsbehoven utan av befintlig ram till tillgangliga tjans-
ter
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Som en konsekvens av de otydligheter i dagens styrmodell for IT-tjanster pekas i utred-
ningen pa vikten att utveckla denna men ocksd pa andra atgirder for att utveckla kom-
munens IT-stéd. Bland annat att ta fram en systemkarta over alla kommunens system,
beroenden och integrationer samt faststilla behoven av malarkitektur och annan doku-
mentation av teknisk infrastruktur, tydliggora organisationen for kommunens interna IT-
verksamhet, ta fram en langsiktig IT-strategi/motsvarande styrning samt att se 6ver och
samordna driftstjanster for hela kommunen.

Resultatet av den arliga chefsenkdten som mater mottagarngjdheten har under ett flertal
ar indikerat att verksamheten inte varit n6jd med kommunens gemensamma stod och
service nar det giller IT- och telefonitjanster. Resultatet avser saledes all typ av stod, bade
det stod som ges fran IT-enheten och det stod som ges fran det lokala IT-stodet inom for-
valtningen. Resultatet fran chefsenkaten 2018 visar att mottagarnsjdheten vad giller tele-
fonitjanster har okat jamfort med 2017. Resultatet visar att 37 procent befinner sig inom
det roda intervallet?, att 19 procent befinner sig inom det gula intervallet och att 35 pro-
cent befinner sig inom det grona intervallet. 10 procent angav att de inte vet.

Vad giller IT-tjanster visar resultatet av chefsenkéten att 35 procent befinner sig inom det
roda intervallet, vilket dr en 6kning jamfort med 31 procent 2017. Resultatet visar dven att
andelen som befinner sig inom det grona intervallet (42 procent) har okat jamfért med
2017 (34 procent). 19 procent befinner sig inom det gula intervallet jamfort med 32 pro-
cent 2017. 4 procent angav att de inte vet.

I intervjuer med foretriadare for kommunledningsférvaltningen framkommer att det fak-
tum att det finns missnojdhet kring stodet och servicen kan bero pé att karnverksamheten
inte har vetskap om den service- och ambitionsnivd som kommunstyrelsen har beslutat
om i SNOVIT, vilket beskrivs som ett forvintansgap mellan IT-enheten och kirnverksam-
heten. I intervjuer med foretrddare for kiarnverksamheten anges istillet att detta forvan-
tansgap kan bero pa att IT-enheten inte i tillrdcklig utstrackning undersokt verksamhet-
ens behov.

Enligt uppgift fran IT-chefen genomfor enheten dven egna mitningar kring kundnéjdhet
for IT-supporten som hanterar omkring 2000 drenden per ménad. Syftet med matningar-
na ar att 16pande undersoka hur IT-supporten kan utvecklas samt vilken typ av drenden
som forekommer mest frekvent. Resultatet frdn matningarna visar att kundnojdheten har
okat over tid dven om nivderna pa totalen fortfarande ar 1dga. Det patalas att IT-enheten
under samma period som kundndjdheten har okat, 4ven har genomfort besparingsatgar-
der om cirka 8-9 procent per ar de senaste fyra aren enligt beslut frin kommunstyrelsen.

For att 6ka kundnojdheten har IT-enheten dven okat samverkan med karnverksamheten
och genomfér numera kundméten en gang i ménaden. Som tidigare ndmnts medverkar
inte det lokala IT-stodet pa dessa moten.

2.3.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmalet ar delvis uppfyllt.

2 1 chefsenkiten anges resultatet i en tregradig skala med rott (1-4), gult (5-6) och gront (7-10) dér sd hogt tal som mojligt ar
det bésta.
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Verksamhetsstodet for IT och telefoni ar tydliggjort i olika styrdokument och kommunsty-
relsens service- och ambitionsniva for stodet faststills arligen. I intervjuer framkommer
dock att vissa medarbetare inom karnverksamheten upplever att roll- och ansvarsfordel-
ningen mellan det lokala IT-stodet och IT-enheten ar otydlig. Granskningen visar dven att
mottagarndjdheten varit 14g under ett flertal ar, &ven om resultatet sakta har forbattrats.
Vi anser darfor att det ar positivt att IT-enheten har paborjat ett utvecklingsarbete for att
arbeta med identifierade brister. Vi ser det ocksa som positivt att kommunen genom den
interna utvarderingen ocksa tagit fram en handlingsplan for att ytterligare utveckla styr-
ning och organisation kring kommunens samlade IT-stod.

2.4. Verksamhetsstodets paverkan pa karnverksam-
heten

2.4.1. Iakttagelser

Under intervjuerna framkommer att kopplingen mellan forvaltningarna och SPUG-
grupperna har varit bristande. Det uppges dock att samverkan har forbattrats under inne-
varande ar. Hur pass vil samverkan fungerar uppges variera beroende pa grupp. Det
framkommer ocksa att kvaliteten pa arbetet varierar mellan SPUG-grupperna och att
samverkan dem emellan behover utokas. Flera av aktuella de fragestillningar som hante-
ras ar av intresse for flera grupper eller har hog paverkan pa andra stodprocesser. Flera
ger uttryck for en onskan att fragorna i de fallen maste hanteras utifran ett helhetsper-
spektiv.

Vad géller inkop- och upphandling framkommer att det finns en avtalsdatabas som verk-
samheterna ska anvianda sig av vid avrop pa ramavtal. I intervjuer beskrivs att s6kfunkt-
ionen inte ar bra vilket innebar att mycket tid 14ggs ner pa att hitta avtal. Som exempel
namns att en medarbetare sokte efter hogtalare, men hittade inget avtal i avtalsdatabasen.
Medarbetaren skulle istéllet ha sokt pa ljudanldggning.

Det framkommer dven att bade vard- och omsorgsverksamheten samt utbildningsverk-
samheten i flertalet fall upplever att de ramavtal som har upphandlats inte tacker verk-
samhetens behov. Det patalas ocksa att verksamhetens kompetens och behov inte tas till-
vara i samband med upprittande av nya riktlinjer och rutiner som paverkar karnverk-
samheten.

Under intervjuerna framkommer dven att verksamheten efterfragar mer aterkoppling fran
cheferna inom den egna forvaltningen rérande hantering av klagomal och brister. Som
exempel ndmns att medarbetare har pétalat bristerna kring ramavtalens koppling till
verksamhetens behov, men har inte fatt nagon aterkoppling kring hur detta har hanterats.

Vidare framkommer att det inte finns nigon etablerad kontaktvig mellan forvaltningarna
och Upphandlingsenheten, som i intervjuer beskrivs som en vildigt anonym enhet. I in-
tervjuerna efterfragas en systematisk dialog for att Upphandlingsenheten ska f& kunskap
om verksamhetens behov samt en storre insyn i upphandlingsprocessen. Vidare fram-
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kommer att det inom forvaltningarna inte finns nagon utsedd lokal funktion med kunskap
om inkops- och upphandlingsprocessen, vilket beskrivs som en brist.

Vad giller verksamhetsstod for IT- och telefoni framkommer att dialogen mellan forvalt-
ningarna och IT-enheten har utvecklats over tid och har blivit systematisk. Det dr fram-
forallt IT-supporten som framhalls i positiva ordalag under intervjuerna. Det framhalls
bland annat att IT-supporten har god tillganglighet, har kompetent och trevlig personal
samt hanterar drenden snabbt och effektivt.

2.4.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmalet dr delvis uppfyllt.

Utifrdn granskningen kan vi konstatera att det finns ett antal utvecklingsomraden for
verksamhetsstodet for IT- och telefonitjanster, och verksamhetsstddet for inkop och upp-
handling. Som exempel ndmns att bada stodprocesserna inte i tillracklig utstrackning un-
dersoker och faststiller verksamhetens behov, vilket vi anser ar en brist. Det framkommer
aven att det saknas ett lokalt stod pa forvaltningsniva vad géller inkop- och upphandlings-
fragor. Vidare anser vi att SGO maste siakerstilla samordningen av SPUG-gruppernas ar-
bete si att problem samt l6sningar som ror flera olika grupper hanteras utifran ett hel-
hetsperspektiv.

2.5. Uppfoljning av verksamhetsstodet

2.5.1. Iakttagelser

I kommunstyrelsens Mdal och internbudget 2018 beskrivs de faststillda mélen och eko-
nomiska ramarna for kommunstyrelsen och kommunledningsforvaltningen. Enligt do-
kumentet ansvarar kommunstyrelsen for de centrala styr- och ledningsprocesserna, stod-
processerna samt medborgarprocessen medskapande. Det lyfts fram att utveckling och
etablering av det processorienterade arbetssittet ar ett visentligt omrade for aret. Vidare
framkommer att kommunstyrelsen har beslutat om ett mal som rér kommunens verk-
samhetsstod inom ramen for malomrade 7 Effektiv organisation. Mal 7:4b lyder: "Motta-
garna dar nojda med kommunstyrelsens styr- och ledningsprocesser samt stodproces-

”»

ser.

I relation till méalet anges 13 malsatta méatt, daribland (1) Andelen (%) mottagare som dr
nojda med stodprocessen Anskaffa varor och tjdanster okar, samt (2) Andelen (%) motta-
gare som dr ndjda med stodprocessen Tillhandahdlla IT-stod (inkl. telefonitjdnster)
Okar. Mélet ska foljas upp i enlighet med kommunens styrsystem, det vill sdga tre génger
per ar (delarsrapport 1, delarsrapport 2 och i arsredovisningen). Var granskning av kom-
munstyrelsens protokoll bekréftar att uppfoljningen av maélet har genomfors i enlighet
med styrsystemet.

Av kommunstyrelsens deldrsrapport 2 2018 framkommer att kommunledningsforvalt-
ningen viljer att sinka bedomningen for mal 7:4b fran god méaluppfyllelse, som angavs i
delarsrapport 1, till att mélet endast delvis kommer att uppfyllas under aret. Det beskrivs
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att utvecklingsarbetet i styr- och ledningsprocesserna och stédprocesserna har kommit
olika ldngt samt att SPUG-grupperna har fokuserat pa olika utvecklingsbehov. Detta har
sammantaget paverkat bedomningen. Vidare beskrivs att det handlar om ett langsiktigt
utvecklingsarbete och bedomningen ar att maluppfyllelsen kommer att 6ka 6ver tid.

Av Plan for genomforande av processorientering i Botkyrka kommun 2017-2020 (revi-
derad 2018-04-30) framkommer, som tidigare namnts i avsnitt 2.1, att implementeringen
av kommunens modell for processbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling ska ge-
nomga tio olika steg och ska paga fram till 2020. Enligt planen ska det ske ett standigt
forbattringsarbete inom nagra av stodprocesserna och under 2018 uppges att en “forbatt-
ringskanal” for kommunens processer ska etableras. Det innebir att implementeringen
ska befinna sig pa steg 9-10. I intervju uppges dock att implementeringen inte fullt ut fol-
jer planen for genomforandet vilket bor beaktas i forhallande till vad som framgar av
kommunstyrelsens delarsrapport 2. Enligt uppgift tog det exempelvis lite langre tid an
planerat att etablera strategiska grupper och hitta representanter till vissa av dessa.

I IT-enhetens deldrsrapport 2 2018 anges att det malsatta méttet kopplat till mal 7:4b
bedéms kunna uppnis under aret. Av analysen i delarsrapporten framgér att SNOVIT &r
levererad i enlighet med kommunstyrelsens beslutade ambitions- och serviceniva, samt
att IT-enhetens kundné6jdhetsundersokning uppvisar goda resultat. Av rapporten fram-
kommer dven att enheten arbetar for att forbattra resultaten i chefsenkiten. Som tidigare
namns faststiller kommunstyrelsen SNOVIT Arligen vilket reglerar IT- och telefonistodet
till verksamheten. Den arliga 6versynen syftar till att sdkerstilla att verksamheten bedrivs
effektivt enligt verksamhetens uttalade behov samt att priserna ar rimliga i forhallande till
marknaden. Var granskning av kommunstyrelsens protokoll bekraftar att en revidering av
SNOVIT har skett infér 2018 och infoér 2019.

I upphandlingsenhetens Deldrsrapport 2 2018 anges att det malsatta mattet kopplat till
mal 7:4b bedoms kunna uppnas. Det saknas dock en analys i forhallande till bedomning-
en.

Som tidigare ndmnts sker dven en uppfoljning verksamhetsstodet genom den arliga chefs-
enkiten som mater mottagarnéjdheten. Var protokollgranskning pavisar att resultatet av
medarbetarenkiten har foljts upp av kommunstyrelsen, diaremot har inte resultatet av
chefsenkaten f6ljs upp. Kommunledningsforvaltningen har ocksa genomfort en omvarlds-
analys dar kommunens styr- och ledningsprocesser och stodprocesser har analyserats i
forhallande till de utmaningars som vantar kommunen. Det underlag som framgar av
Omvadrldsanalys effektiv organisation 2019-2022 har utarbetats i respektive SPUG-grupp
och ar enligt uppgift att betrakta som en del av det I6pande uppféljnings- och utvecklings-
arbete som forvaltningen genomfor.

2.5.2. Bedomning
Vi bedomer att kontrollmalet ar uppfyllt.

Granskningen pavisar att kommunstyrelsen i enlighet med kommunallagen (2017:725)
foljer upp att verksamheten bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som kommun-
fullmiktige beslutat. Kommunstyrelsen foljer 16pande upp utvecklingen av verksamhets-

3 Som exempel namns fortsatta effektiviseringskrav, lagre tillvaxt och dldre befolkning.
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stodet under aret i enlighet med kommunens styrsystem. For kommunens modell for pro-
cessbaserad kvalitets- och verksamhetsutveckling finns en plan for genomférande som
beskriver implementeringens olika faser.
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2.  Revisionell bedomning

Var samlade bedomning ar att kommunstyrelsen delvis sdkerstiller att verksamhetsstodet
avseende IT samt inkop och upphandling ar effektivt och andamalsenligt. Bedomningen
grundar sig pa iakttagelser och bedomningar for respektive kontrollmél, vilka framkom-
mer av rapporten.

Vi konstaterar samtidigt att den processinriktade organisationen, inklusive arbetet med
utveckling av stodprocesserna, ar under ett tydligt utvecklingsskede med en positiv inrikt-
ning.

2.1. Rekommendationer

Utifran granskningens resultat rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

e Aktivt f6lja implementeringen av kommunens modell for processbaserad kvalitets-
och verksamhetsutveckling och sikerstélla att implementeringen foljer tidsplanen.

e Sikerstilla att SPUG-gruppernas syfte fortydligas i det fortsatta implementerings-
arbetet.

e Sikerstilla att det tydliggors hur verksamhetsstodet ska identifiera verksamhetens
behov.

e Uppdra at forvaltningarna att undersoka behovet av forvaltningsspecifikt stod for
inkop och upphandling.

e Sikerstilla att det upprattas handlingsplaner for att komma tillratta med de bris-
ter som framgar av den arliga chefsenkéiten.
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