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InstanceName

§32 Dnr KS 2020-138

IT-investering 2020 - Systemstod for En vag in
Beslut

1. Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att ansla 1,8 miljoner kronor till
Kommunstyrelsekontoret for IT-investering avseende systemstod for En vag in och hantering
av informations- och svarsarenden.

2. Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att finansiering ska ske med Kommunstyrelsens
anslag for IT-investeringar fér 2020.

3. Arlig genomsnittlig kapitalkostnad om 376 200 kr for IT-investeringen ska rymmas inom
Kontaktcenters ordinarie ram (avskrivningstiden ar 5 ar och rantesats som anvants i kalkylen
ar 1,5 %).

Sammanfattning av arendet

Kommunen anvander idag tva systemstdd fran olika leverantorer for informations- och svarsarenden.
Kontrakt med nuvarande leverantérer I6per ut och gar inte att férlanga ytterligare. Kontaktcenters
systemstdd brister dessutom pa flera kritiska krav.

For att kunna: (1) infora ett effektivt systemstdd for KC och Kommunstyrelsens uppdrag 2020 om En
vag in, (2) sakerstalla att detta systemstod aven kan utgora stéd for IT-avdelningen och dvriga
verksamheter, (3) reducera kommunens totala direkta kostnader for systemstdéd samt (4)
resurseffektivisera forvaltningen av systemstdd, ska ett projekt genomféras for att kravstalla,
upphandla och inféra ett nytt systemstod.

Genom detta tjansteutldtande soker KC i samverkan med IT-avdelningen finansiering for projektet.
Projektet beraknas kosta 1,8 miljoner kronor att genomféra och planeras att vara avslutat i mars
2021.

Beslutsunderlag

Tjansteutlatande avseende IT- Investering 2020 - Systemstdd fér En vag in
Beslutande sammantrade

Beslutsgang

Ordféranden fragar om kommunstyrelsens arbetsutskott kan besluta i enlighet med
kommunstyrelsekontorets tjansteutlatandes forslag, och finner att kommunstyrelsens arbetsutskott
beslutar i enlighet med forslaget.

Beslutet ska skickas till

Kommunstyrelsekontorets Kansliavdelning
Kommunstyrelsekontorets |IT-avdelning

Justerandes sign Utdragsbestyrkande
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Kommunstyrelsekontorets Ekonomiavdelning
Kommunstyrelsekontorets Kontaktcenter

Justerandes sign Utdragsbestyrkande
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Diarienummer: KS 2020-138

Handlaggare Bawar Akrawi Till Kommunstyrelsens arbetsutskott
Titel: Clo
E-post: bawar.akrawi@norrtalje.se

Systemstod for En vag in

for Kontaktcenter och 6vriga verksamheter

Forslag till beslut

1. Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att ansla 1,8 miljoner kronor till
Kommunstyrelsekontoret for IT-investering avseende systemstéd for En vag in och hantering
av informations- och svarsarenden.

2. Kommunstyrelsens arbetsutskott beslutar att finansiering ska ske med Kommunstyrelsens
anslag for IT-investeringar for 2020.

3. Arlig genomsnittlig kapitalkostnad om 376 200 kr for IT-investeringen ska rymmas inom
Kontaktcenters ordinarie ram (avskrivningstiden ar 5 ar och rantesats som anvénts i kalkylen
ar 1,5 %).

Sammanfattning av tjansteutlatandet

Kommunen anvander idag tva systemstdd fran olika leverantorer for informations- och svarsarenden.
Kontrakt med nuvarande leverantorer I6per ut och gar inte att férlanga ytterligare. Kontaktcenters
systemstdd brister dessutom pa flera kritiska krav.

For att kunna: (1) inféra ett effektivt systemstod for KC och Kommunstyrelsens uppdrag 2020 om En
vag in, (2) sakerstalla att detta systemstdd aven kan utgora stod for IT-avdelningen och dvriga
verksamheter, (3) reducera kommunens totala direkta kostnader for systemstod samt (4)
resurseffektivisera forvaltningen av systemstdd, ska ett projekt genomféras for att kravstalla,
upphandla och inféra ett nytt systemstod.

Genom detta tjansteutldtande soker KC i samverkan med IT-avdelningen finansiering for projektet.
Projektet berdknas kosta 1,8 miljoner kronor att genomféra och planeras att vara avslutat i mars
2021.

Bakgrund

| Kommunfullmaktiges Mal och budget 2020-2022, f6r malomradet En innovativ och serviceinriktad
kommunal organisation, anges ett uppdrag for Kommunstyrelsekontoret om att utveckla arbetet med
Kontaktcenter som En vag in till Norrtalje kommun.

Kommunen anvander idag tva systemstdd fran olika leverantorer for informations- och svarsarenden,
som avser arenden av enklare typ och som férekommer i hdga volymer. Kontaktcenter (KC)
anvander Flexite BPMS och IT-avdelningen, Mat- och kartenheten och skolornas lokala IT-support
anvander Easit Go. Detta tjansteutlatande omfattar inte arenden som ska diarieforas eller innebar
delegationsbeslut. Dessa handlaggs i Platina eller i respektive verksamhets verksamhetssystem.
Norrtalje kommun etablerade 2010 ett kontaktcenter (KC) for att sakerstélla att invanare och féretag
far en snabb aterkoppling samt ett positivt och korrekt bemdétande fran kommunen.
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KC har idag ett utdkat samarbete med verksamheterna inom Barn- och utbildningskontoret, Bygg-
och miljdkontoret, Kommunstyrelsekontorets Samhéallsbyggnad och Raddningstjanst samt
Kommunikationsavdelningen.

KC den primara kontakten fér invanare och féretag foér ovan verksamheter och hjalper dessa genom
att besvara fragor, hantera informations- och svarsarenden samt att styra 6vriga arenden till ratt
verksamhet. KC har sedan starten kontinuerlig utvecklat sin verksamhet och hanterade under 2019
ca. 160 000 arendekontakter (6kning med 6% mot 2018). IT-avdelningen hanterade 12 000
supportarenden under samma tid.

Med anledning av att kontraktet med KC:s nuvarande leverantor 16per ut i september 2020, och inte
gar att forlanga ytterligare, genomférdes under slutet av forra aret en forstudie av KC i samverkan
med IT-avdelningen. Denna pavisade att KC har vuxit sig ur nuvarande 16sning och att I6sningen
brister pa flera kritiska krav.

For att kunna: (1) infora ett effektivt systemstdd for KC's arenden och uppdraget en vag in, (2)
sakerstalla att detta systemstéd aven kan utgora stéd for IT-avdelningen och dvriga verksamheter
avseende informations- och svarsarenden, (3) reducera kommunens totala direkta kostnader for
support, underhall och konsultstod for ett (av tva) system samt (4) resurseffektivisera genom att
intern kompetens endast behdver uppratthallas endast pa ett system, ska ett projekt genomféras.

Genom detta tjansteutlatande sdker KC i samverkan med IT-avdelningen finansiering for projektet.

Koppling till gallande styrdokument
Denna investering bidrar, genom att skapa mdéjligheter till innovativa och resurseffektiva tjanster, till
overgripande mal, angivna i Mal och budget 2020-2022:

¢ Digitalisering, genom att ge méjligheter att skapa nytta av befintlig och ny teknik

e Uppdrag 2020 inom malomradet En innovativ och serviceinriktad kommunal organisation,
genom att stdédja utvecklingen av arbetet med "En vag in” for invanare och foéretag.

Lagkrav

Ny teknisk plattform ska sakra efterlevnad av Dataskyddsférordningen (GDPR) genom 6kad kontroll
over var personuppgifter lagras och genom att automatiskt ta bort personuppgifter som inte langre
anvands.

Samberedning
Arendet har samberetts av Kommunstyrelsekontorets Kontaktcenter och IT-avdelning.

Beskrivning av arendet

Genom befintliga systemstdd har kommunen tiligang till:
e Anpassat arendestod for informations- och svarsarenden
e Uppfdljning av arendevolymer och servicenivaer
e Statistik for behovsanalys (varfor invanarna kontaktade kommunen)
e Bestallningsportal for IT-relaterade bestallningar
e  Stod for kommunens forvaltningsmodell pm3
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KC har anvant nuvarande systemstdd sedan 2012. Teknikutvecklingen som har skett under denna
tid ger goda mojligheter att reducera kostnaden for befintlig funktionalitet genom
konkurrensutsattning samtidigt som behov av nya funktioner som utékad automatisering och
forbattrade funktioner for behovsanalys kan tillgodoses.

Detta arende kommer att genomforas i projektform med ett mal om att ersatta befintligt systemstod
for KC och darmed bana vagen for En vag in. Pa 12-18 manaders sikt ska systemet aven utgora
systemstdd for IT-avdelningen, Matnings- och kartenheten samt lokalt IT-stdd pa skolorna.

For att kunna astadkomma En vag in, behovs forutsattningar som automatisering och konsolidering
till ett systemstdd, vilket innebar att kommunen behdéver finna en leverantér som kan axla rollen som
strategisk partner istallet for dagens bestallar-utforar-relation.

Projektet innefattar féljande huvudaktiviteter:

o Behovsanalys och omvarldsbevakning

o Kravfangst, -analys och -definition

e Upphandling och kontrakt

e Leveransmottagande och tekniskt inférande

e Processdesign, processutveckling och processimplementation

e Fdrandringsarbete och kompetensspridning

e Overlamning till férvaltning
Aktiviteterna kommer att genomféras av medarbetare fran KC, medarbetare fran IT-avdelningen och
konsulter, som ar specialister inom omradet.

Konsekvensanalys/riskanalys

Att genomfdéra denna investering skapar varde for kommunen, invanare och féretag genom att bidra
till en effektivare verksamhet.

Att inte genomféra denna investering medfor att KC maste upphandla support, underhall och
konsultstod for befintligt systemstdd. Denna ar svar att konkurrensutsatta pa ett effektivt satt och
konsultstdd for att atgarda de kritiska bristerna bedéms uppga till betydande belopp. IT-avdelningen
maste likval inleda upphandling for sitt arendehanteringssystem under slutet pa aret, vilket aven
berér Matnings- och kartenheten samt skolornas lokala IT-support.

Den stdrsta risken ar att projektstart inte sker enligt dnskad tidplan, vilket kommer att innebéra att
definierade behov och krav inte hinner analyseras pa ett kvalitativt satt samt att férankrings- och
inférande arbete blir lidande.

Jamstélldhetsanalys

Investeringen ar kénsneutral da den paverkar kénen lika enligt férdelningen av anstéllda som anvander
arendehanteringssystemet i sitt dagliga arbeta samt kommuninvanare och féretag som séker kontakt
med kommunen.

Barnkonsekvensanalys
Projektet beddms inte ha nagon paverkan i beaktande av barnkonventionen.
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Ekonomisk analys

Projektet beraknas kosta 1,8 miljoner kronor att genomféra. Med en avskrivningstid om 5 ar blir den
arliga kapitalkostnaden i snitt 376 200 kr per ar. Finansiering sker med Kommunstyrelsens anslag for
IT-investeringar 2020. Kapitalkostnaden belastar KC:s driftsbudget.

Kapitalkostnader redovisas per ar i tabellen nedan.

Belopp 1800 000

Rénta 1,5%

Avskrivningstid (ar) 5

Ar 1 2 3 4 5/ SA
Radntekostnad 27 000 21 600 16 200 10 800 5400 81 000
Avskrivning 360 000 360 000 360 000 360 000 360 000( 1 800000
Kostnad per ar 387 000 381 600 376 200 370 800 365400| 1881000

De huvudsakliga kostnaderna utgoérs av: licenskostnader, konsultstdd for: omvarldsbevakning,
kravarbete, processanalys och -design, processutveckling och programmering, acceptanstest,
produktionstest och inforande av nytt arbetssatt.

Kvarstaende utrymme i Kommunstyrelsens anslag for IT-investeringar 2020 redovisas i tabellen
nedan, per arende foér samtliga arenden som ar anmalda till Kommunstyrelsens arbetsutskotts
sammantrade i februari 2020.

Med ett nytt systemstdd som moéter KCs, IT-avdelningens, Matnings- och kartenhetens, skolornas
och dvriga verksamheters behov kan antalet system i kommunen minskas till ett fér denna typ av
informations- och svarsarenden. Detta gor att kostnader for support, underhall och konsultstdéd kan
minskas samt att antalet system som kommunen maste uppratthalla intern kompetens pa kan
minskas med ett.

Den arliga direkta kostnaden for befintliga arendehanteringssystem ar ca 990 000 kronor i support,
underhall och konsultstdd. Denna beraknas vara 500 000 kronor per ar efter genomfort projekt.
Konsolideringen av arendehanteringssystem i kommunen férvantas frigéra 50 % av en heltidstjanst.
Beraknat pa en medianlén om ca 32 000 kronor per manad (medianlén 2018 Stockholms lan fér
primarkommuner enl. SCB) och 40 % i paslag for Idbneomkostnader sa motsvarar 50 % ett varde av
ca 270 000 kronor per ar. Denna resurstid kan istéllet laggas pa kundnara férebyggande arbete.

UtOver detta sa bor vardet av: battre service for kommuninvanare och féretag genom En vag in,
mojligheter till automatisering av repetitiva arbetsuppgifter och systemstdd for verksamheter som
idag saknar stdd for informations- och svarsarenden vagas in.

Tidplaner
Projektet planeras att pabdrjas i mars 2020 och avslutas i mars 2021.

Charlotta Tillbom Bawar Akrawi
T.f. Kommundirektor CIO
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Kommunstyrelsekontoret Kommunstyrelsekontoret

Bilagor

Inga bilagor.

Beslut skickas till

Kommunstyrelsekontorets Kansliavdelning
Kommunstyrelsekontorets IT-avdelning
Kommunstyrelsekontorets Ekonomiavdelning
Kommunstyrelsekontorets Kontaktcenter
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