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Indledning

Baggrund og formal

Med 17,4 udvalget "Nyt Byrad’s arbejde blev der sat fokus pa effektive
koncernfeellesfunktioner bl.a. ud fra et gnske om bedre administrativ
understgttelse af medarbejdere og ledere, men ogsa ud fra en forventning om
at kunne frigive flere ressourcer til velfeerd samt bidrage til realisering af de
nationale krav om administrative besparelser.

Forelgbige eksterne analyser lavet i regi af 17,4 udvalget indikerer, at der er et
potentiale for at optimere de koncernfaellesfunktioner i Aarhus Kommune bade
af hensyn til at sikre bedre brugeroplevelser og optimere administrative
processer inden for omraderne HR, @konomi og IT.

Med baggrund heri er der i 17,4 udvalgets betaenkning udarbejdet et oplaeg fra
Deloitte til, hvordan videre analyser af optimering af de administrative
understgttende funktioner HR, gkonomi og IT kan se ud.

| forbindelse med byradets behandling af 17,4-udvalget betaenkning i efteraret
besluttede det daveerende byrad, at det nye byrad skal forholde sig til, om der
gnskes en neermere analyse af de administrative omrader HR, @konomi og IT.
Der er behov for at udarbejde beslutningsgrundlag til byradet herom.

Aarhus Kommune har bedt Implement om bistand til gennemfgrelse af
foranalysen og til udarbejdelse af et beslutningsgrundlag. Mere specifikt skal
kvalificeringen af analyseopleegget fra 17,4-udvalgets betaenkning:

+ Definere malsaetninger for en eventuel faelles administration eller
standardisering af HR, gkonomi og IT

+ Lave en indledende forelagbig vurdering af potentialer ved bedre anvendelse
af IT og digitale muligheder samt aendret organisering af opgaverne indenfor
de tre omrader

» Skitsere proces for det videre forlgb efter budgetaftale 2027, som sikrer, at
de overordnede formal med analyseoplaeggene i 17,4 Udvalgets
beteenkning kan indfries.

Neervaerende notat er Implements afrapportering pa baggrund af de
gennemfarte aktiviteter og analyser.

God leeselyst.

Indhold

Baggrund, formal og foranalysens gennemforsel

Sammenfatning

Hvorfor overveje samling af opgaver?

Hvilke administrative opgaver kan vare egnede til
samling?

Udgangspunkt og modenhed
- HR

- @konomi

- T

Hvor stort et potentiale kan der vaere i &ndringer i
organisering og opgavevaretagelse af administrative
opgaver?

Overvejelser ift. implementering

- Mal og ambitionsniveauer

- Forudseetninger for at hgste gevinsterne
Tidsperspektiv ift. at hgste gevinsterne
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Foranalysens gennemforsel

Analysen er baseret pa interviews, selvevaluering af modenhed, udvalgte dokumenter og data og et udefra ind perspektiv

Dette er Implements afrapportering der tager udgangspunkt i kommissoriets
fire overordnede malsaetninger for de koncernfeelles funktioner, som er:

I.  Forbedre og ensarte service for ledere og medarbejdere pa tveers af
magistratsafdelinger

Il.  Realisere administrative besparelser
Ill.  Frigive serviceramme med henblik pa prioritering til velfeerd og

IV. Styrke og fastholde medarbejdertilfredshed hos ferstelinjeledere og -
medarbejdere.

Foranalysen er gennemfgrt i perioden fra ultimo april 2026 til juni 2026 og
resultaterne bygger pa:

» Materiale fra kommissoriet.
» Spgrgeskemaer og modenhedsvurderinger fra magistratsafdelingerne.

* Interviews inden for de tre opgaveomrader pa tveers af alle
magistratsafdelinger i Aarhus Kommune.

» Erfaringer fra bl.a. Kgbenhavns Kommunes Koncernservice og Koncern
IT, Region Nordjyllands Center for Administration og relevante erfaringer
fra etableringen af Aarhus Ejendomme.

» Forelgbige draftelser i direktarkredsen.

Forbehold om datagrundlag

Det er veesentligt at understrege, at analysen pa nuveerende tidspunkt hviler
pa et forelgbigt og delvist uensartet datagrundlag. Der er seerligt fire
forbehold:

» Definitioner varierer: Det er ikke ensartet, hvad der teeller som fx en HR-
henvendelse, en transaktionel gkonomiopgave, en fraveerssag, en
ompostering eller et IT-supportflow.

« Arsveerk er ikke opgjort ens: Nogle omrader opger centrale arsvaerk,
andre medregner decentrale medarbejdere, og nogle opggr bredere
administrative funktioner frem for snaevert transaktionelle opgaver.
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* Volumendata er ufuldstaendige: Flere omrader kan ikke opggre centrale
volumener, fx henvendelser, fejl, genarbejde, gennemlgbstider og lokale
supportopgaver.

* Modenhedsvurderinger er selvevalueringer: Modenhedsscorer giver et
nyttigt billede, men bgr valideres gennem proceskortlaegning, dataudtraek
og interviews, far de anvendes til egentlig businesscase.

Konsekvensen er, at der pa nuvaerende tidspunkt peges pa sandsynlige
potentialeomrader, men ikke opstilles en endelig gkonomisk businesscase.

Afrapporteringen er derfor ikke en (pakraevet) detaljeret analyse af
udgangspunktet, men en foranalyse. Endelig bemeerkes, at Implement har
inddraget erfaringerne fra Kgbenhavns Kommune, Region Nordjylland og
Aarhus Ejendomme Igbende i notatet, mens en samlet opsamling af deres
erfaringer er vedlagt i et bilag.



Sammenfatning

Der er klare indikationer for potentiale ved etablering af feelles funktioner inden for HR og @konomi samt konsolidering af It-omradet

Aarhus Kommune har igangsat en foranalyse af potentialet ift. administrative
understgttende funktioner inden for HR, gkonomi og IT. Formalet er at vurdere,
om kommunen gennem standardisering, specialisering, samling og
automatisering kan opna:

» Forbedret og mere ensartet service for ledere og medarbejdere pa tveers af
magistratsafdelinger.

» Administrative besparelser i lyset af nationale krav.
» Frigivelse af serviceramme til prioritering af velfeerd.

» Styrket medarbejdertilfredshed hos farstelinjeledere og -medarbejdere ved at
reducere administrativ.  kompleksitet og understgtte rekruttering og
fastholdelse.

Hovedkonklusionen er, at Aarhus Kommune med fordel kan arbejde videre med
at effektivisere HR- og @konomiomradet, idet @get effektiviseringsambition
kreever tilsvarende steerkere styringsmeessige og organisatoriske greb. En
begreenset ambition kan realiseres gennem fzxlles standarder,
procesforbedringer og bedre data. En stgrre gkonomisk gevinst kraever derimod
typisk obligatoriske standarder, tydeligt opgavesplit, samling af udvalgte
opgaver, steerk governance og reel kapacitetstilpasning. Valget er derfor ikke
alene organisatorisk, men ogsa et spgrgsmal om ledelsesmaessig prioritering og
risikovillighed.

Det bgr samtidig leegges til grund, at der naeppe kan realiseres vaesentlige
nettobesparelser inden for de ferste 1-2 ar. Erfaringer fra bl.a. Kebenhavns
Kommune og Region Nordjylland peger péa, at etablering af feellesfunktioner
kreever investeringer, dobbelt drift, procesdesign, oprydning i data og
arbejdsgange samt en betydelig ledelsesmeessig indsats, f@r gevinsterne kan
hgstes.

Foranalysen belyser, at Aarhus Kommune kan udvikle de administrative
understgttende funktioner inden for HR, gkonomi og IT gennem en kombination
af standardisering, specialisering, samling og automatisering. Analysen peger
pa relevante potentialer, men datagrundlaget er fortsat ufuldsteendigt. Derfor bar
resultaterne leeses som et kvalificeret beslutningsgrundlag for neeste fase
snarere end som en endelig businesscase.
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De opgaver, der vurderes mest egnede til gget standardisering eller samling, er
de transaktionelle opgaver, som er karakteriseret ved at veere regelbaserede,
gentagne og volumenpraegede opgaver, som kan beskrives i feelles processer
og males pa kvalitet, svartider og effektivitet. Det geelder typisk dele af len- og
personaleadministration, fakturaflow, betalinger, kontroller, brugeradministration,
generel IT-support device-management mv. Omvendt bar opgaver, der kreever
lokal ledelsesmaessig vurdering, strategisk prioritering eller teet kobling til faglige
beslutninger, handteres mere varsomt, sa naerhed til kerneopgaven og
magistratsafdelingernes ansvar ikke sveekkes ungdigt.

P& HR- og @konomiomradet har Aarhus Kommune i dag en hybrid model, hvor
nogle opgaver er samlet pa koncernniveau, mens en betydelig del fortsat Igses i
magistratsafdelingerne. Der er beveegelse pa tveers af Aarhus henimod en
konsolidering af de transaktionelle opgavetyper inden for HR og @konomi
centralt i den enkelte magistratsafdeling. Modenheden vurderes samlet set
moderat til hgj, men varierer pa tveers af afdelinger og opgavetyper, hvorfor der
vurderes at veere et potentiale ved en yderligere standardisering, specialisering
og samling.

Der er i foranalysen forsldet en beglgetigang ift. indfasning og
realiseringsgevinster, hvor man starter etableringen af feelles funktionerne inden
for de to opgaveomrader, med de mest oplagte transaktionelle opgavetyper, og
far det organisatoriske fundament og governance etableret som grundlag for
yderligere opgaveflyt. Denne tilgang flugter med anbefalingerne fra de
interviewede koncernenheder i foranalysen.

Der er allerede i dag etableret en falles funktion pa IT-omradet i Aarhus
Kommune og der er en generel opbakning til hovedmodellen. Foranalysen
peger samtidig pa behov for tydeligere governance, feelles serviceniveauer, og
mere systematiske brugertilfredshedsmaling. Potentialet ligger derfor bade i en
styrkelse af organisering, processer, data og samarbejdsmodel og i mindre grad
ift. en yderligere samling af opgaver i FIDI. Flere peger dog i interview p4, at en
mere faelles og styrket tilgang ift. tvaergaende opgaver, som fx faelles ramme og
tilgang til Al og digitaliseringsstrategi med fordel kan styrkes i FIDI. Dette er der
dog ikke konsensus om pa tveers af Aarhus Kommune.

Pa baggrund af eksterne erfaringer, modenhedsvurderinger og interviews
vurderes et effektiviseringspotentiale pa 5-15 pct. over en arreekke ikke som



Sammenfatning

Der er klare indikationer for potentiale ved etablering af feelles funktioner inden for HR og @konomi samt konsolidering af It-omradet

usandsynligt, hvis Aarhus Kommune arbejder malrettet med standardisering,
specialisering, samling og automatisering. Potentialet er dog usikkert og
afthaenger af opgavesnit, datakvalitet, implementeringskraft og evnen til at
omseette forbedringer til faktisk kapacitetstilpasning. Det bgr samtidig forventes,
at der kun i begraenset omfang kan realiseres nettogevinster de farste ar, fordi
nye arbejdsgange, serviceaftaler, governance og eventuelle organisatoriske
2ndringer, farst skal etableres og modnes.

Pa IT-omradet er det vaesentlige opgaveflyt sket ifm. etableringen af FIDI ift.
transaktionelle opgaver inden for IT og Digitalisering. Derfor er der ikke foretaget
potentialestimat for IT.

De estimerede potentialer fremgar af tabellen neden for.

Potentialestimat(*) (mio. kr.) HR Jkonomi IT
\Ved effektivisering pa 5 pct. 54 3,9 -
\Ved effektivisering pa 10 pct. 10,9 7,9 -
\Ved effektivisering pa 15 pct. 16,3 11,8 -

(*) Anvendt arsveerkspris er konservativt estimeret til 650.000 kr. inkl. overhead og er
baseret pa Implements erfaringer fra sammenlignelige opgaver og organisationer.

Etablering af faellesfunktioner indeholder ogsa en raekke dilemmaer som
kommer til udtryk ifm. de gennemfgrte interviews, pga.:

* Modenheden varierer betydeligt pa tvaers af magistratsafdelinger — og der
er derfor et uensartet potentiale pa tveers af magistratsafdelinger.

« Betydning for brugertilfredshed blandt frontledere (om end der er
begraenset dokumentation for tilfredsheden med de nuvaerende lgsninger,
ligesom der er mindre grad af erfaringer med og anvendelse af data om
leveret drifts- og servicekvalitet i dialog med brugerne )

» Blandede/mindre gode erfaringer fra Aarhus Ejendomme, FIDI og tidligere
samlinger. Samtidig er i forlaengelse heraf bekymring for hvorvidt der bade
ift. etablering og i drift kan etableres et setup, som sikrer den ngdvendige
fremdrift og implementering af feellesfunktioner.

« Tvivl om starrelsen af potentialet, fordi der er sparet i forvejen

* Mange andre store transformationer/besparelser i gang i forvejen bade
administrativt og i det hele taget.
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Det skal dog samtidig bemaerkes, at de tre opgavetyper er gang med at blive
konsolideret centralt i de enkelte magistratsafdelinger,  hvorfor
effektiviseringspotentialet ift. standardisering, specialisering og samling af
opgavetyperne, deles. Forskelligheden opstar ved vurderingen om potentialet
ved at lgfte opgavetyperne til et endnu mere fzlles niveau.

Naeste fase bgr derfor fokusere pa at omsaette den overordnede retning til
konkrete valg. Det indebezerer at fastleegge ambitionsniveau, opgavesnit,
servicekataloger, SLA’er, governance, datagrundlag og gevinstmodel samt at
beslutte, hvilke opgaver der skal afpr@gves i implementeringsbalger.

For at realisere gevinsterne viser erfaringerne fra sammenlignelige
organisationer at Aarhus Kommune skal etablere en reekke grundleeggende
forudseetninger.

Strategiske forudseetninger

» Enighed i direktgrkredsen (fra start og i saerdeleshed i de farste svaere ar)
Der skal veere feelles commitment til retning, ambition, opgavesnit og
gevinstrealisering.

» Tydelig politisk og administrativ prioritering
Hvis effektivisering er et mal, skal det vaere klart, om gevinster skal tages
som budgetreduktion, bedre service eller gget kvalitet.

* Felles governance
Der skal etableres beslutningskraft pa et ledelsesmaessigt strategisk niveau,
som kan handtere tvaergaende prioriteringer, undtagelser og konflikter.

*  @konomi og styringsmodeller
Skal vaere afstemte og balancerede ift. faelles funktionens drift og risici samt
magistratsafdelingernes behov.

» Obligatoriske standarder
Standarder skal ikke kun veere anbefalinger. Hvis alle kan fravige, reduceres
potentialet markant og implementeringsperioden forlaenges.

Herudover indeholder foranalysen forslag til en reekke mere operationelle
forudsaetninger for en succesfuld etablering af faelles funktioner som kan laeses
pa side 20.



Hvorfor overveje samling af opgaver?

Fire mekanismer kan teoretisk gge effektivitet og kvalitet i opgavelgsningen

Hvorfor overveje samling?

Den primaere grund til at flere stgrre (og mindre kommuner) har overvejet at
samle udvalgte administrative opgaver er, at de dermed kan lgses mere
effektivt. Samtidig er der ofte en ambition om at oge kvaliteten i
opgavelgsningen ved at reducere antallet af fejl mv.

Det er et valg som er truffet i flere andre sterre og mindre kommuner. Ift. Aarhus
er det de samme hensyn der ligger bag, idet det skal undersgges om der er et
gkonomisk potentiale. Samtidig er der imidlertid en opmaerksomhed pa
betydningen for tilfredsheden og understottelsen af “fgrste-linje” ledere og
medarbejdere, som leverer service til borgerne.

Malsaetning

1. Forbedre og ensarte service

2. Administrative besparelser

3. Frigive serviceramme

4. Styrke leder- og medarbejdertilfredshed

I

Hvordan kan man opna gevinster?
Teoretisk kan der skitseres fire mader at opna gevinster pa:
» Standardisering — feelles processer, skabeloner, servicekataloger og regler.

» Specialisering — opgaven lgses af medarbejdere, der arbejder dedikeret med
omradet.

» Samling/konsolidering — opgaver og eventuelt medarbejdere samles i felles
enheder.

* Automatisering —
systemintegrationer.

digitale  flows, selvbetjening, RPA, Al og

| praksis kan de fire greb fare til at det kraever faerre ressourcer at udfgre den
enkelte opgave (fx en bogfering, som kan lgses pa faerre minutter) og hvis
denne opgave Igses mange gange opnas besparelsen.

Den generelle erfaring er, at de okonomiske gevinster er storst,
nar standardisering, specialisering og samling kombineres, og nar
automatisering bygges oven pa standardiserede processer med tilstreekkelig
volumen. Det bemaerkes at samling i denne sammenhaeng ikke ngdvendigvis
behgver at veere i en bestemt magistratsafdeling (og fx kan veere andre steder
end BA).

Teoretisk vil det gkonomiske potentiale derfor afhaenge af i hvor hgj grad de
relevante administrative opgaver i dag i Aarhus Kommune er standardiserede,
specialiserede, samlet (dvs. fx centralt i den enkelte magistratsafdeling) og
automatiserede.



Hvor steerk er evidensen for at opna gevinsterne 1 af 2
Erfaringer tilsiger at der er reelle gevinster — men ogsa veesentlige opmaerksomhedspunkter

Erfaringer fra Kebenhavns Kommune og Region Nordjylland

En ting er teoretiske gevinster — en anden ting er praksis. Implement har
interviewet Kgbenhavns Kommune og Region Nordjylland for at fa et billede af
disse (sammenlignelige) organisationers erfaringer.

Implement har bade interviewet topledelsen i koncernenhederne, men ogsa
modtagerne af ydelserne i forvaltningerne (som svarer til magistratsafdelinger).

Tilbagemeldingerne er forholdsvis entydige blandt de interviewede ift.

» Der er markante effektivisering forbundet med samling af opgaverne, som
bade stammer fra standardiseringer, specialisering, samling og
automatisering. Og potentialet for effektivisering fortszetter pa grund af den
ggede specialisering samt mulighederne i nye teknologier.

» Der er vaesentlige forbedring af kvaliteten (fx faerre fejl og tilbagelab).

» Der er ikke noget gnske om at "rulle” de feelles Igsninger tilbage, idet der er
en reel effekt af en centralisering af de udvalgte administrative opgaver, som
ikke kan nas gennem standardisering og specialisering.

« Det er lettere at sikre at administrative besparelser reelt udmgntes pa
administration.

Samtidig er der imidlertid en raekke tydelige opmaerksomheder

» Der vil veere ledere og medarbejdere, som oplever at servicen bliver
darligere, fordi de ikke leengere har en lokal medarbejder, som lgser
opgaverne — men i stedet skal anvende fx selvbetjeningslgsninger.

* Vejen derhen kan veere hard og kringlet. Men vil ofte Igbe ind i
delelighedsproblematikker, hvis der fgr en samling er medarbejdere, som kun
lgser opgaverne som en del af deres portefglie. Reel effektivisering vil
forudseette at lgnkronerne reduceres, og i steorre skala kan dette neeppe
undgas uden afskedigelser. Dette skal ogsa ses i sammenhaeng med at der
viser sig at veere meget forskellige kompetenceniveauer blandt de
medarbejdere som samles.

» Det forudsaetter i et vist omfang en centraliseret setup i forvaltningerne at
"spille op mod” koncernenhederne.

Det ville vaere optimalt at kunne kvantificere savel effektiviseringsgevinster som
kvalitet og brugeroplevelse (blandt fgrstelinjeledere og —medarbejdere) hvis der
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var systematiske fgr-efter-malinger som kunne anvendes til at konkludere pa
den reelle effekt. Der er imidlertid relativt sparsomme data herfor, blandt andet
fordi beslutningerne om samling i de interviewede cases ligger flere ar tilbage.

Det bemeerkes i den forbindelse at det i interviews og draftelser er neevnt
bekymring for brugernes oplevelse og kvalitet i opgavelgsningen ved en samling
af administrative opgaver. Implement bemeerker at der ikke i dag i Aarhus er
systematisk opsamling af brugertilfredshed (som fx er tilfeeldet i Koncernservice
i Kgbenhavns kommune) og at det derfor kan veere vanskeligt at vurdere savel
udgangspunkt som udvikling heri.

Pa skemaet pa neeste side er der — skematisk — forsggt opsamlet veesentlige
pointer fra interviews op mod de fire formal i kommissoriet.

Men helt grundlaeggende afhaenger potentialet i Aarhus Kommune naturligvis af
det nuveerende organisatoriske udgangspunkt.

Erfaringer fra Aarhus Ejendomme

Den 1. januar 2024 samlede man det fulde ejendomsomrade i Aarhus
Kommune (drift og anleeg) i Aarhus Ejendomme og + 600 medarbejdere blev
samlet i den nye feelles funktion. Malet var at sikre mere klimavenlige bygninger,
mere effektiv bygningsdrift, steerkere faglige faellesskaber og et steerkt
brugerfokus. For at friholde velfeerdsomraderne for besparelser blev Aarhus
Ejendomme etableret med et starre effektiviseringskrav (100 mio. kr.) med
hurtig gradvis indfasning (25 mio. kr. pr. ar de forste fire ar).

Erfaringerne viser, at:

« Det er afggrende, at business casen er realistisk bade ift. 1) niveauet for den
samlede besparelse og 2) indfasning heraf. Store omorganiseringer tager tid,
og de farste ar ma det forventes, at der er et @get ressourcetreek i forbindelse
hermed (opbygge ny kultur, kompetencer, arbejdsgange, harmonisere
veerktgjer, etablering af nye ledergrupper, mv.).

« Det er vigtigt tidligt, at det er tydeligt, hvilke opgaver, der Igses af
feellesfunktionen (og hvilke der ikke gar), og hvordan man forventes at
samarbejde overordnet set (indgangskanaler, samarbejdsfora mv.). Fokusér
seerligt pa den arbejdsgang, der er imod brugerne af faellesfunktionen.

» Der er tydelighed om, at det er alles ansvar, at feellesfunktionen etableres
med en balance mellem opgaver og finansiering. Las eventuelle strukturelle
udfordringer sa tidligt og fyldestggrende som muligt.

Laes ogsa mere uddybende om erfaringerne i bilaget.



A. Standardisering (Processer

B. Specialisering (opgaven lgses af

Hvor steerk er evidensen for at opna gevinsterne 2 af 2
Erfaringer tilsiger at der er reelle gevinster — men ogsa veesentlige opmaerksomhedspunkter

C. Konsolidering (samling i feelles

I

D. Automatisering

..frigive serviceramme
med henblik pa
prioritering til velfaerd (i
princippet er
administration en del af
servicerammen, s&
frigivelse forudseetter at
der spares penge pa
administration)

stremlines)

+ entydig erfaring at standardisering og
harmonisering af processen
effektiviserer opgavelgsningen —
kreever at de er obligatoriske.

+ tidskraevende og ikke altid energi-
givende proces at kortlaegge

+ reel standardisering kraever et
ledelsesfokus pa compliance, som —
uden samling — @ger opgavemaengden
hos decentrale ledere

dedikerede medarbejdere)

+ entydig erfaring at samling pa feerre,
dedikerede medarbejdere
effektiviserer opgavelgsningen og
gger kompetencerne

+ uklart hvad fx tidligere "bleeksprutte”-

funktioner skal lave?

funktioner pa tvaers af mag. afd.)

++ entydig erfaring at stordrift forstaerker
effekten af A og B gennem ensartet
dimensionering og kapacitetsreduktioner —
og i vrigt forbedrer businesscasen vedr.
D.

+ stor forskel pa bergrte medarbejderes
oplevelse

+ reelle besparelser kan pa bade kort og
mellemlang sigt indebaere afskedigelser

+ risiko for at der opbygges
dobbeltfunktioner i
modtagerorganisationerne

++ store potentialer i
selvbetjeningslgsninger, Al, indkab
af feelles adm. systemer mv.

+ ny teknologi kreever investeringer
(anlaegskroner og -ramme)

+ ny teknologi kan kreeve
kompetenceudvikling og i nogle
tilfaelde -afvikling, hvis
investeringscases skal realiseres.

..realisere nationale krav
om administrative
besparelser

+ udgiften til administrationskonti (6.51
mfl.) reduceres, hvis den sparede tid
omsaettes til reelle kroner

+ politisk/topadministrativt er det ikke
altid gennemskueligt at administrative
besparelser reelt udmentes pa
administration

+ som A. standardisering

+ som A. standardisering

+ hgjere grad af sikkerhed for at
administrative opgaver de facto udferes
med feerre ressourcer end A og B.

+ som beskrevet ovenfor.

..forbedre og ensarte
service for ledere og
medarbejdere pa tvaers
af magistratsafdelinger

+ hgjere compliance og tydelighed om
forventet serviceniveau, fx gennem
servicekataloger

+ nogen kan risikere modtage ringere
service, hvis serviceniveauet i dag
varierer pa tvaers af omrader.

+ feerre fejl, hgjere compliance og
grundlaeggende forventes
opgavespecialisering at medfgre gget
service for de samme penge

+ der identificeres flere fejl i hidtidig
praksis, som undgas fremadrettet

+ kreever at brugere skal henvende sig
nyt sted

+ som A og B.

+ det naevnes at naerhed til kerneopgaven
kan forsvinde. Det er ikke altid helt klart
hvilke opgavetyper, det drejer sig om —
kreever definition af hvilke opgaver der
kreever lokal tilstedeveerelse.

+ gget selvbetjening, potentielt
hurtigere svar og sterre adgang

+ nogle er mindre tilfredse med
selvbetjeningslgsninger (atheenger
af udformning og digital
modenhed)

..styrke og fastholde
medarbejdertilfredshed
hos farstelinjeledere og
—medarbejdere for at
imgdega lokale
rekrutteringsudfordringer

+ kan medfgre gget oplevelse af
“retfeerdighed”, fordi serviceniveau er
harmoniseret.

+ reel standardisering kraever et
ledelsesfokus pa compliance, som —
uden samling — ager krav til
forstelinieledelsens opgave

? Der findes ikke "far/efter’-malinger i
KK eller Region N.

+ forstelinieledere og
fagmedarbejdere kan bruge mindre tid
pa adm. opgaver og mere tid pa
kerneopgaven.

+ en del decentrale institutioner er
glade for at have opgavelgsningen
lokalt, fx hos fagpersonale som ogsa
lgser mindre administrative opgaver.

+ de afgivende enheder tilkendegiver
ofte at "det var bedre i gamle dage”

+ mindre personafhaengighed, @get
transparens (fx ServiceNow), robust ved
sygdom og ferie

+ det neevnes at naerhed kan forsvinde. Det
er ikke altid helt klart hvilke opgavetyper,
det drejer sig om — kraever definition af
hvilke opgaver der kraever lokal
tilstedeveerelse.

? Sveert at vurdere hvorvidt det de facto har
betydning for rekrutteringsudfordringer, evt.
sygefraveer og trivsel

+ mindre rutinearbejde, hurtigere
adgang til hjeelp

+ darlige digitale lgsninger skaber
frustration og kreever treening,
support og maling af
brugeroplevelsen.




Hvilke typer administrative opgaver kan veere egnede til samling?

Fokus pa transaktionelle (rutine) opgaver med stor volumen

Transaktionelle opgaver

Det er ikke preeciseret i kommissoriet hvilket typer administrative opgaver der er
relevante at fokusere pa. Erfaringerne fra de interviewede er, at det iszer er
sakaldt transaktionelle administrative opgaver, som reelt er samlet og er
egnede. Med transaktionelle opgaver forstas opgaver, der typisk er:

* Regelbaserede

» Gentagne

* Volumenpraegede

» Systemunderstottede

» Mulige at beskrive i standardprocesser

» Mindre afhaengige af lokal faglig kontekst

» Egnede til maling pa tid, kvalitet, fejl og volumen

» Potentielt egnede til selvbetjening, automatisering eller robotisering

Denne afgreensning er seerlig vigtig i Aarhus Kommune, fordi kommunen er
organiseret efter en magistratsmodel, hvor magistratsafdelingerne har et
betydeligt selvstaendigt ansvar for deres fagomrader og politiske betjening.

Derfor bgr en eventuel feelles eller mere standardiseret administration ikke tage
udgangspunkt i et generelt princip om centralisering/samling, men i en mere
preecis sondring mellem:

» Opgaver, hvor feelles standardisering og stordrift giver mening
» Opgaver, hvor lokal forankring og faglig naerhed er afggrende

Ifm. foranalysen har Implement bedt magistratsafdelingerne om at vurdere hvor
mange arsvaerk der anvendes til denne type opgaver indenfor HR, @konomi og
digitalisering/IT. Oversigten skal tages med forbehold, da der ikke findes et
nuvaerende datagrundlag, som sikrer en ensartet opgerelsesmetode pa tveers af
magistratsafdelinger, ligesom opgaverne i en reekke tilfeelde er fordelt pa flere
personer. Oversigten giver imidlertid en indikation af det nuveerende
arsveerksforbrug.

Hvorfor er transaktionelle opgaver mest egnede?

Transaktionelle opgaver er bedst egnede til feelles opgavelgsning, fordi de i

I

mindre grad kraever lokal ledelsesmaessig vurdering eller faglig domaeneviden.
De kan derfor typisk lgses efter feelles processer, faelles serviceaftaler og feelles
kvalitetsstandarder. Det betyder ikke at de ikke i et vist omfang kreever
forretningsforstaelse — og det bemaerkes at flere magistratsafdelinger i dag har
centraliseret flere af opgaverne, dvs. at de ikke lgses pa den enkelte institution
eller tilbud.

I en magistratsstyret kommune er dette vigtigt, fordi en for bred centralisering
kan skabe risiko for tab af naerhed til kerneopgaven, uklarhed om ansvar mellem
magistratsafdeling og faellesfunktion, oplevet tab af ledelsesrum, flere
undtagelser og lokale omveje og potentielt opbygning af dobbeltfunktioner.

En mulig afgreensning kan derfor veere snaever i forste belge og malrettes
opgaver, hvor der er hgj volumen, lav kompleksitet og begraenset behov for lokal
variation. Det bemaerkes at der i nogle interviews ogsa har veeret neevnt
potentiale i at samle andre opgavetyper indenfor seerligt HR-omradet, som
imidlertid ikke er medtaget i det fglgende, hvis de ikke har transaktionel
karakter.

Som bilag er vedlagt en oversigt over forskellige opgaver, som er baseret pa
erfaringer fra Kbh. Kommune, Region Hovedstaden og en generel gennemgang
af de forskellige opgaver pa de tre omrader.

| det felgende er der for hvert af de tre omrader kort beskrevet hvordan den
nuveerende organisering er, eksempler pa antal transaktioner, hvad resultatet af
modenhedsanalysen viser, samt lavet forslag til konkrete opgaver, som kunne
overvejes i hgjere grad end i dag at blive standardiseret, specialiseret, samlet og
automatiseret. For de konkrete opgaver er der lavet et forslag til
implementeringshorisont i form af bglge 1 og 2. Dette kan udvides til flere
bglger, safremt det enskes, ligesom der ikke i alle tilfeelde er en naturlig
reekkefolge.

HR Jkonomi IT
Arsveerk  Inkl. decentral = Arsvaerk  Inkl. decentral Arsvaerk

MKB 2,5 2,5 2,7 7,2 0
MTM 5,8 5,8 9 9 0,3
MBU 40 40 40 40 0
MSO 25,1 25,1 29,3 29,3 0
Eﬁ\)l(;nkl. Lgnservice og 38 38 15 15 1326
MSB 11,6 61,6 5 27,5 5-10
[Total 123 167,2 101 120,38 137,9-147,9




Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa HR (1 af 2)

Aarhus har i dag en hybrid model, hvor en mindre del er samlet i BA

Nuvarende organisering

Det gennemgaende billede pa HR-omradet er en tredelt model, hvor opgaver
lgses pa tre niveauer:

1. BA/koncernniveau

* Lensystem, lgndrift, kontroller, systemejerskab og feelles HR-systemer. Lav
grad af opfelgning pa leveret/oplevet drifts- og servicekvalitet ud imod de
enkelte magistratsafdelinger.

+ Visse tvaergaende HR-rammer, fx lederuddannelse, arbejdsmiljgindsatser og
koncernfortolkning.

» Gruppe af HR-chefer driver eller faciliterer faelles udvikling gennem funktions-
og styregrupper.

2. Centralt niveau i den enkelte magistratsafdeling

» Den vaesentligste del af den administrative HR-understgttelse. Her er ogsa en

lav grad af opfelgning pa leveret drifts- og servicekvalitet ud imod det
decentrale niveau

* Ansaettelsesadministration, Ignaftaler, personalejura,
fraveer/barsel, arbejdsmiljg, ledelsesrekruttering mv.

afskedigelser,

» Graden af samling varierer betydeligt mellem magistratsafdelingerne.

» Graden af automatisering varierer ogsa mellem magistratsafdelingerne og
flere giver udtryk for at SD-Lgn har sat dem lift tilbage ift. brugen af
automatiseringer.

3. Decentralt niveau

» Ledelsesansvar, behovsafklaring, rekrutteringsdialog, samtaler, valg af
kandidat, fraveersdialog og driftsneer arbejdstids-/vagtplanleegning.

* | nogle magistratsafdelinger er der ogsa lokale administrative medarbejdere,
men en klar bevaegelse henimod en konsolidering pa magistratsniveau.

| tabellerne til hgjre vises resultaterne af magistratsafdelingernes
modenhedsvurdering samt volumen pa forskellige administrative opgavetyper.
Resultaterne af modenhedsvurderingen gennemgas pa den neestfglgende side.

I

Standardblanketter/skabeloner/tjeklister 4.1
Datakvalitet 4,0
Eskalering af komplekse sager 3,9
Dokumenterede processer 3,9
Centralisering af transaktionelle HR-opgaver 3,7
Tydelig opgavefordeling 3,7
Medarbejder-/leder-selvbetjening 3,7
Standardisering pa tveers 3,6
Digital understettelse ende-til-ende 3,2
Manuel genindtastning 3,0
Fzelles kanal/ticketsystem 2,9
Maling af fejl, genarbejde og sagsbehandlingstid 1,9

Omrade Ansatte(*) Nyansaet- Fratreed- Kontraktaen Fravers- HR-henven-

telser/ar elser/ar -dringer/ar sager/ar delser/md.

BA 437/442 75 17 120 103 275

MSB 7.100 2.342 1.789 | Ikke opgjort 451 Ikke opgjort

MBU Ca. 20.000 10.979 2.857 3.560 Ikke oplyst 320

20.000 .

Koncern/ Ikke sammen- 77.000 13.0007/ar,

Lonservice ligneligt lkke oplyst like oplyst blanketter dagpengee\?er ikke pr. md.

MTM ca. 1.550 ca. 200 ca. 170 ca. 300 Ikke oplyst Ikke oplyst
755,3 arsvaerk

MKB /1.100 154 /103 159/93 | Ikke opgjort 6 | Ikke opgjort
personer

MSO 8.433 Ikke oplyst Ikke oplyst Ikke oplyst Ikke oplyst Ikke oplyst

(*) Data er indrapporteret fra de enkelte magistratsafdelinger og kan deekke over forskellige afgreens-
ninger, herunder ogsa afvige fra data i den parallelle administrationsanalyse



Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa HR (2 af 2)

Aarhus har i dag en hybrid model, hvor en mindre del er samlet i BA

Situation og udfordring

Den samlede modenhed pa HR-omradet vurderes af de enkelte
magistratsafdelinger som moderat til hgj med et gennemsnit omkring 3,4 pa en
skala fra 1-5, jf. tabellen pa forrige side. Flere magistratsafdelinger vurderer selv
at veere relativ modne ift. Standardblanketter, Skabeloner, Dokumentation,
Datakvalitet og Centralisering (i den enkelte magistratsafdeling) pa dele af
opgavelgsningen, jf. vedlagte bilag.

MBU/Administrative Feaellesskaber og MSO scorer hgjt pa flere omrader. Der er
store volumener, hvilket giver mulighed for stordrift og automatisering. Pa
baggrund af interviews og modenhedsvurdering vurderer Implement at der isaer
er felgende udfordringer:

» Feelles kanal/ticketsystem scorer relativt lavt.

» Systematisk maling af brugeroplevet service- og driftskvalitet samt
dataopsamling er det svageste omrade.

» Der er uensartede definitioner og datakvalitet pa tveers.
* Flere processer er ikke digitalt understattet end-to-end eller dokumenterede.

» Der er fortsat manuel genindtastning og lokale variationer.

Potentialevurdering

Implement vurderer at der er et moderat til hgjt potentiale ved at arbejde mere
systematisk og evt. samle de opgaver, som fremgar af tabellen til hgjre. Her
vurderer Implement at der vil vaere potentiale ved

» Standardisering af henvendelser.

» Digitalisering af ansaettelser, fratreedelser og kontraktaendringer.
» Bedre integration mellem HR-flow, SD og vagtplansystemer mv..
» Feelles maling pa volumen, fejl, gennemlgbstid og genarbejde.

» Automatisering af blanketter, adviser og kontroller.

Det bemaerkes at der er meget forskellige udgangspunkter i de enkelte
magistratsafdelinger.

I

Opgavetype Foreslaet Begrundelse
vurdering
Ansaettelsesadministration Boilge 1 sHIf ;l;/ ;gjrgfg,gncfoqgﬁos\;andardtnn, egnet il
" Meget hgj volumen flere steder, egnet til

Kontrakteendringer Boige 1 standardisering og automatisering.
Fratreedelsesadministration Bolge 1 Seet%an%relg proces, hej compliance-

Stor volumen i Lanservice, potentiale i
Lonblanketter og A ’
lgnrelaterede standardflows Bolge 1 g:ggig?g:ng og feerre manuelle
Refusioner/dagpengebreve Boalge 1/2 g,tgéﬁgusmnﬁﬁégne?n kreever datakvalitet og
Standard HR-henvendelser Balge 1 Egrrsliectetllgillfs kanal, vidensbase og

De administrative trin kan standardiseres,
Fraveaersadministration Bolge 2 mens ledelsesopgaven bgr forblive lokalt

forankret.

Administrative trin kan samles, mens
Rekrutteringsadministration Bolge 2 vurdering, udvaelgelse og lokal

rekrutteringsstrategi bar ligge decentralt.
Lederstgotte, personalejuridisk | Uden for -
radgivning, transaktionel ]I;raﬁve\/rle'?dk:JirI:ontekst, ledelsesdialog og
organisationsudvikling kerne glg 9.




Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa Ukonomi-omradet (1 af 2)

Aarhus har i dag en hybrid model, hvor en mindre del af opgaverne er samlet i BA

Nuvarende organisering

Overordnet viser interview, at opgaverne pa gkonomiomradet i dag lgses pa tre
niveauer:

1. BA / koncernniveau

* Har primaert ansvar for feelles systemer,
automatiseringsmuligheder, Bl-platform og koncernrammer.

standarder,

» Har kun udvalgte transaktionelle opgaver centralt for hele kommunen, fx visse
specialistfunktioner og udenlandske betalinger.

« BA driver eller faciliterer feelles udvikling gennem funktionsgrupper og
styregrupper.

2. Centralt niveau i den enkelte magistratsafdeling

Her Igses hovedparten af de administrative gkonomiopgaver. Her er ogsa en lav
grad af opfelgning pa leveret drifts- og servicekvalitet ud imod det decentrale
niveau. Med enkelte undtagelser.

* MSO er umiddelbart laengst i centralisering og standardisering.

* MBU har samlet opgaver i administrative feellesskaber, men med fortsat lokal
tilstedeveerelse iszer pa skoleomradet.

« MSB er i gang med en stgrre samling i fire administrative enheder. En
bevaegelse fra det decentrale til det centrale magistratsniveau.

* MKB lgser gkonomiopgaver bade pa centralt niveau, i de 3 forvaltningsstabe
0g pa det helt decentrale niveau.

* MTM har konsolideret deres gkonomiopgaver centralt i Feelles stabe.
3. Decentralt niveau
» Decentrale ledere/enheder har iseer ansvar for:

» varemodtagelse/godkendelse

* lokal faglig afklaring

» budgetansvar og forbrugsopfelgning

 input til gkonomiopfalgning og styringsdialog

I

P4 omrédder med tet kobling mellem gkonomi og faglige
beslutninger(foranstaltningsniveau), isser i MSB, vurderes lokal naerhed som
seerligt vigtig.

| tabellerne neden for vises resultaterne af magistratsafdelingernes
modenhedsvurdering samt volumen pa forskellige administrative opgavetyper.
Resultaterne af modenhedsvurderingen gennemgas pa den naestfglgende side.

Nogletal BA MSB MBU MSO MTM MKB KONCERN
Kreditorfakturaer pr. ar 9.375 192.500 209.348 109.251 168.500 32.574 818
Debitorfakturaer pr. ar 3.168 24.000 4.562 8.720 20.600 8.253 —
Indkgbsordrer pr. ar 467 10.800 ? 26.968 — — —
Udlzeg/rejseafregninger Inkl. i

pr. Ar 721 16.580 17.320 4.998 kreditor 2.775 —
Omposteringer/korrektio o
ner pr. maned 1.955 9.000 665 552 275| 256/355
@konomihenvendelser _ _ Flere _ _ | Ca.400- _
pr. maned tusinde 500

Estimerede gkonomi-av n

pa transakt. opgaver - 5 40 29,34 9 ’ -
Klare procedurer for godkendelse, kontrol og eskalering 41
Feelles kontoplan, konteringsvejledninger og standarder 4,0
Hgj datakvalitet i gkonomisystemet 4,0
Transaktionelle skonomiopgaver samlet centralt 3,7
@konomiprocesser dokumenteret og opdaterede 3,7
Faktura- og indkgbsflow digitaliseret 3,7
Automatiserede kontroller eller workflows 3,6
Roller mellem gkonomifunktion, budgetansvarlige og fagomrader tydelige 3,5
@konomiprocesser standardiseret pa tveers 3,3
Manuelle korrektioner og omposteringer ngdvendige 3,0
@konomihenvendelser handteres via feelles kanal 2,7
Maling pa fejl, gennemlgbstid, restancer og genarbejde 1,8




Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa Ukonomi-omradet (2 af 2)

Hvilke skonomi-opgaver vurderer Implement der kunne vaere et potentiale i at samle?

Situation og udfordring

@konomiomradet vurderes af de enkelte magistratsafdelinger at have hgj
modenhed pa compliance, kontroller og digital fakturabehandling,
godkendelsesprocedurer, kontroller, kontoplan og konteringsstandarder,
datakvalitet, digitaliseret fakturaflow. Mange gkonomiprocesser er allerede
delvist standardiserede.

Der er store transaktionsvolumener, iseer i MBU, MSB, MTM og MSO.

Pa baggrund af interviews og modenhedsvurdering vurderer Implement at der
iseer er folgende udfordringer:

 Meget lav modenhed pa maling af fejl, gennemlgbstid, restancer og
genarbejde.

» Fragmenteret henvendelseshandtering.

+ Uens roller mellem gkonomifunktioner, budgetansvarlige og fagomrader.
* Hgje maengder omposteringer og korrektioner.

+ Uens datagrundlag for gkonomiarsveerk.

Potentialevurdering

Implement vurderer at der er et moderat til hgjt potentiale ved at arbejde mere
systematisk og evt. samle med de opgaver, som fremgar af tabellen til hgjre, og
dermed opna:

*  @get automatisering af kreditor- og debitorfakturering
» Reduktion af omposteringer og korrektioner.
* Feelles henvendelseskanal og servicekatalog.

» Ensartet opgavefordeling mellem central gkonomi, decentrale enheder og
budgetansvarlige.

» Automatiserede kontroller og bedre masterdata.
* Feelles KPI-dashboard.

Det bemeerkes, at der er meget forskellige udgangspunkter i de enkelte
magistratsafdelinger.

Opgavetype

Kreditorfakturaer

Foreslaet vurdering

Bolge 1

I

Begrundelse

Meget hgj volumen og
allerede delvist digitaliseret.

Debitorfakturering

Bolge 1/2

Egnet til feelles standarder,
men variation i faglige
betalingstyper skal
afdeekkes.(dele af
debitorfakturering er muligvis
allerede samlet. Afklares
naermere)

Udlaeg og rejseafregninger

Bolge 1

Regelbaseret, hgj volumen,
egnet til selvbetjening og
kontrol.

Store volumener, men arsager

Omposteringer og Bglge 1 analyse / Bolge 2

g 4 skal analyseres for
korrektioner Iasning organisatorisk lgsning.
Standard Bolge 1 Egnet til felles kanal,
gkonomihenvendelser 9 vidensbase og KPI-styring.
Masterdata, kontoplan og Bolge 1/2 Hgj betydning for kvalitet og

konteringsvejledninger

feerre fejl.

Budgetlaegning,
budgetopfelgning, gkonomisk
radgivning

Ikke primeer transaktionel
kerne

Teet koblet til
magistratsafdelingernes
ledelses- og styringsansvar.




Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa IT og digitalisering (1 af 2)

Aarhus Kommunes har i dag en relativ centraliseret model, hvor en del opgaver er samlet i FIDI

Hoj grad af formel standardisering, specialisering og centralisering:

Hovedmodellen er, at IT ligger centralt i FIDI og varetages pa tveers af Aarhus
Kommune og digitaliseringsopgaven ligger ude i de enkelte
magistratsafdelinger. Der er en generel opbakning til denne opgavedeling.

De transaktionelle IT-opgaver er formelt samlet i FIDI, fx generel IT-support,
brugeradministration, hardware/softwarebestillinger og tickets i vid udstraekning
handteres centralt i FIDI. Standardisering og bestillingsflows er relativt modne.
Flere peger pa felles kataloger, bestillingsflows og standardlgsninger som
velfungerende.

Governance sker i gruppen af digitaliseringschefer, som fungerer som
tveergaende styregruppe. Beslutningskompetencen er feelles.

Der arbejdes med at standardisere og specialisere opgaver og processer i FIDI.
Der er dog fortsat mange lokale varianter og modeller som udfordrer
mulighederne for @get standardisering, specialisering og centralisering. Dette
geelder fx support, device-management mv.

FIDI har enkelte forretningskritiske flaskehalse, fx brugeroprettelser og
(adgangs)aendringer.

Automatisering er etableret pa centrale omrader — men ikke alle:

 Bla. BAM, Systemregister og Xflow naevnes som automatiserings-
understgttelse for brugeroprettelser og adgangsstyring.

Hgj grad af selvevalueret modenhed:

Implement har ogsa bedt afdelingerne om at selvevaluere modenheden indenfor
forskellige omrader. Imidlertid har de fleste evalueret "pa vegne af” FIDI, og
resultaterne ma derfor tages med et sterre forbehold. Generelt er modenheden
relativ hgj, jf. bilag 2.

I

Forskel pa oplevelsen af FIDIs service - og ikke standardisering mv. hele
vejen rundt pa IT-omradet

Interviews indikerer at tilfredshed med opgavelgsning og —snit varierer. Der
males pa svartid/lgsningstid og kundetilfredshed visse steder, men first-time-
fix og lokale fagsystemmalinger er ikke konsekvent daekket.

Implements vurdering pa baggrund af de gennemfarte interviews indikerer en
lavere grad af modenhed end den selvevaluerede ift. standardisering og graden
af procesoptimering. BA peger pa, at systemejerskabsmodellen ikke er ensartet
implementeret pa tvaers af magistratsafdelingerne.

Seerligt MBU og MKB beskriver, at modenheden afhaenger af systemtype.
Fagsystemer, specialudstyr og lokale arbejdsgange handteres ofte uden for de
feelles flows.

Governance og styring - forskel pa compliance og opbakning til (behovet
for) faelles beslutninger

Kredsen af digitaliseringschefer opleves ikke som et tilstreekkeligt besluttende
organ. Konsekvensen er forskellige tilgange, prioriteter og Igsninger i de enkelte
magistratsafdelinger som udhuler det kvalitative og gkonomiske potentiale ifm.
FIDI.

Der findes SLA’er pa incidents, men ikke pa bestillinger, projekter eller lokale
fagsystemer. Der er ikke tilsvarende SLA’er eller malinger pa fagsystemer.

Uudnyttet potentiale for faelles lasninger og investeringer

Der er grundleeggende ikke enighed om pa hvilke omrader det er
hensigtsmeessigt at etablere faelles Igsninger — fx Al, automatiseringer — blandt
andet pga. oplevelsen af manglende kendskab til forretningen i FIDI og
manglende incitament til at feellesfinansiere lgsninger (og afgive suveraenitet).



Udgangspunkt, modenhed og potentiale pa IT og digitalisering (2 af 2)

Potentiale i at styrke samarbejdet mellem FIDI og magistratsafdelinger mv.

Optimering/forbedring af FIDI?

+ Styrket governance-struktur som fundament til at sikre reel implementering og
harmonisering af IT-omradet, fx ift. IT-supportomradet, device management mv.

+ Endnu tydeligere forventningsafstemning og prioritering i FIDI (governance)
=> feelles serviceniveauer og gget brugertilfredshed

+ Tydeligere handtag til handtering af eventuelle dobbeltfunktioner (safremt
samme opgave lgses to steder) => gget effektivisering

+ Mere systematisk brugertilfredshedsmaling => @get fokus pa serviceniveau

Forudseaetninger: Ressourcer til yderligere konsolidering, optimeret governance
mv.

Udbygning af samarbejde indenfor nuvaerende ramme - fx Al, RPA mv.?

+ Behov for feelles platforme til fx Al, automatisering. Herudover er der flere

eksempler pa grazone-opgaver ind i digitaliseringsopgaven, hvor en
gget feelles stillingtagen, samarbejde og compliance vil hgjne og kvalificere

den samlede opgavevaretagelse, fx informationssikkerhed, NIS2,
Bl, systemejerskab mv.

- Risiko for at der udvikles 6 forskellige tilgange til ovenstdende som giver
mindre gevinster og/eller risiko for

- lkke enighed blandt de interviewede blandt begrundet i risiko for manglende
lokal kontekst

Forudseetninger: Enighed og "musketer-ed” i direktgrkreds og/eller styrket
eksekveringskraft/beslutningskompetence i den tveergdende styregruppe for
digitalisering.

Opgavetype

Generel IT-support

Foreslaet vurdering

Allerede i hgj grad samlet

I

Begrundelse

Potentialet ligger i optimering,
SLA’er, maling og first-time-
fix.

Brugeroprettelse og
adgangsstyring

Optimering / automatisering

Automatisering findes, men
lokale fagsystemer giver
manuelle trin.

Hardware- og

Feelles kataloger findes, men

| Optimering lokale variationer og
softwarebestillinger specialudstyr bar kortleegges.
Licens- og asset Potentiale for gkonomi,
management Bolge 1/2 compliance og overblik.
Mulighed for faelles
Device management Bolge 1/2 standarder og feerre lokale

varianter.

Lokale supportfunktioner /
LSA’er

Analyseomrade

Risiko for dobbeltstrukturer
0g uens service.

Generisk support kan
standardiseres, men faglig

Fagsystemsupport Differentieret model systemforstaelse kraever lokal
forankring.
Al, RPA og Tvaergaende strategisk Bar udvikles feelles for at

automatiseringsplatforme

potentiale

undga seks parallelle
modeller.

Digital forretningsudvikling

Ikke klassisk transaktionel
opgave

Kraever teet kobling til
fagomradernes strategi og
drift.




Hvor stort et potentiale kan der veere i eendringer i organisering og opgavevaretagelse

at administrative opgaver - 1 af 2

Flere indikationer pa at der er et gkonomisk potentiale i Aarhus Kommune

I

Potentialet ift. de transaktionelle opgavetyper

| praksis vil effektiviseringspotentialet af opgaver afhaenge af status for de fem
kriterier, som fremgar af tabellen til hgjre. Det er vanskeligt at estimere et
preecist effektiviseringspotentiale i Aarhus Kommune, hvilket dels skyldes
foranalysens begraensede omfang, dels at udgangspunktet varierer markant pa
tveers af magistratsafdelingerne.

Fra de gennemfagrte interviews med Kgbenhavns Kommune og Region
Nordjylland gives udtryk for store realiserede potentialer, samt at der
kontinuerligt er potentiale for forbedringer og effektiviseringer i takt med at
medarbejderes faglige specialisering gges i feellesfunktionen og flere og flere
opgaver automatiseres i takt med udnyttelsen af ny teknologi.

Optimalt set ville en @get effektivisering i opgavelgsningen vaere sporbar i fx
reducerede administrationsudgifter. Det er imidlertid meget vanskeligt i praksis
af flere arsager: 6.51 pavirkes af andre forhold (fx politisk prioriterede omrader)
og konteringspraksis kan variere indenfor kommunen og pa tveers af arene. Med
vaesentlige forbehold er der dog indikationer pa at udgifterne til administration er
steget mere i Aarhus Kommune end i Kgbenhavn, jf. tabellen til hgjre. En anden
grov indikator kunne veere antallet af administrativt ansatte. Heller ikke denne er
imidlertid entydig, da opgaverne kan lgses af andre typer medarbejdere, og
disse medarbejdere ogsa lgser andre typer opgaver. Her ses imidlertid ogsa at
der har veeret et mindre fald i Aarhus Kommune end i Kgbenhavn.

Herudover er praemissen for vores vurdering af, at der er et
effektiviseringspotentiale i Aarhus Kommune derfor

» at modenheden umiddelbart ikke er lige hgj alle steder i Aarhus Kommune pa
de omfattede opgaveomrader (se selvevalueret modenhed i bilag).

+ At der i de fleste magistratsafdelinger allerede er en centralisering af en
reekke af de administrative opgaver — eller en sadan er ved at blive
implementeret — hvilket bl.a. nsevnes af ’modtager’-forvaltninger i
Kgbenhavns Kommune, som en forudsaetning for yderligere samling.

Kriterium Forklaring

Volumen Hvor mange transaktioner/opgaver findes?

Standardiserbarhed Kan processen beskrives ens pa tvaers?

Kan opgaven understettes af workflow, selvbetjening,

Digitaliserbarhed RPA elier Al?

Organisatorisk modenhed Findes der allerede feelles processer, roller og styring?

Kan frigjort tid omsaettes til reelle budgetreduktioner eller

vinstrealiserbarhed ’
Gevinstrealiserbarhe bedre service?

Udgifterne til central ledelse og adm.

Udag. til central ledelse og
adm. pr. indb. (2024 priser)

Stigning i udgifter til central
ledelse og adm. pr.
Indbygger 2013-2024(pct.)

7.300 7.7
6.148 14,2

Kgbenhavn
Aarhus

Helarsansatte pa overenskomstomradet Administration og IT 2013-2026 (Udvikling i

procent)
Kabenhavn -11,6)
Aarhus -7.9

Foranalyse af administrative understgttende funktioner (HR, gkonomi og IT)



Hvor stort et potentiale kan der veere i eendringer i organisering og opgavevaretagelse

at administrative opgaver - 1 af 2
Et potentiale pa 5-15 procent vurderes ikke at vaere usandsynligt

Pa baggrund af ovennaevnte eksterne erfaringer, modenhedsvurderinger og
interviews vurderer vi dog at det vil vaere muligt at realisere effektiviseringer pa i
hvert fald 5-15 procent indenfor en arreekke ved yderligere standardisering,
specialisering, samling og automatisering. Tabellen til hgjre viser
besparelsespotentialet ved forskellige effektiviseringspotentialer.

Endelig vurderes det at en samling af administrative funktioner vil give en stgrre
(politisk) sikkerhed for at besparelser reelt udmentes som administration, fordi
de i (endnu) hgjere grad vil blive Igst af dedikerede (administrative)
medarbejdere, som er konteret pa en administrationskonto.

Pa IT-omradet er det veesentlige opgaveflyt sket ifm. etableringen af FIDI ift.
transaktionelle opgaver inden for IT og Digitalisering. Derfor er der ikke foretaget
potentialestimat for IT.

Det bemeerkes, at realiseringen af gevinsterne realistisk fgrst forventes nogle ar
efter etablering, jf. seerskilt afsnit herom pa s. 21.

@vrige gevinster

Det er szerdeles vanskeligt at vurdere, hvorvidt en sendret opgavelgsning og evt.
organisering vil fare til eendret brugertilfredshed og kvalitet. Dette skyldes at der
ikke i dag opsamles data herom fx i form af brugertilfredshed.

Erfaringerne fsva. kvalitet er relativt entydige, idet der begas feerre fejl og
"administrationsfagligheden” gges i faellesfunktionerne.

Erfaringerne fsva. brugertilfredshed er veesentlig mere blandende, idet det for en
del fagrstelinie-ledere og —medarbejdere vil veere forbundet med en forandring,
som en del vil opleve som en forringelse — og for nogen vil det vaere en
forringelse, hvis de fx har haft dedikerede medarbejderressourcer til at lgse en
opgave som fx. fremadrettet bliver en selvbetjeningslasning. Til gengaeld vil
dette friggre raderum, som kan anvendes til borgerrettet service.

Det er dog en vigtig pointe — ogsa ift. atimgdega den bekymring der er i
organisationen om, at faelles funktioner kan miste forstaelse for forretningen — at
man tidligt og systematisk far malt pa den brugeroplevede service- og
driftskvalitet af faelles funktionens opgavelgsning. Dette far kontinuerligt at
modtage feedback og lgbende tilpasse sin opgavelgsning efter forretningens
behov.

Estimeret potentiale

I

Potentialestimat(*) (mio. kr.) HR Jkonomi IT
Ved effektivisering pa 5 pct. 54 3,9 -
\Ved effektivisering pa 10 pct. 10,9 7,9 -
Ved effektivisering pa 15 pct. 16,3 11,8 -

(*) Anvendt arsveerkspris er konservativt estimeret til 650.000 kr. inkl. overhead og er

baseret p4 Implements erfaringer fra sammenlignelige opgaver og organisationer.



Hvilke forskellige mal- og ambitionsniveauer kan overvejes?
Sammenhaeng mellem gevinster og (implementerings)risici, som skal indga i overvejelserne

Grundlzeggende set kan man fastsaette malseetninger der svarer til de

forskellige effektiviseringsgreb.

| nedenstaende er der lavet en skematisk oversigt over forskellige niveauer for
malsaetninger, hvilke organisatoriske og opgavemaessige greb der skal tages i
brug, hvad den forventede gevinst er heraf og hvilke risici og konsekvenser en
realisering af malseetningen kan have.

Jo starre effektivisering der gnskes, desto steerkere organisatoriske greb vil

veaere ngdvendige.

Niveau

Malszetning

Forventet gevinst

I

Risiko/konsekvens

1. Faelles standarder og data

Skabe transparens og ensartet
grundlag

Faelles definitioner, procesbeskrivelser,
KPrl’er og servicekataloger

Lav til moderat

Begreenset gkonomisk effekt, hvis
opgaver fortsat lgses decentralt.

2. Standardisering og
procesoptimering

Reducere fejl, variation og genarbejde

Obligatoriske standardprocesser,
feelles kanaler, procesforbedring

Moderat

Kraever ledelsesopfelgning og
compliance.

3. Specialisering og delvis samling

Jge produktivitet og kvalitet

Samling af udvalgte
hgjvolumenopgaver i feelles eller
feellesstyrede teams

Moderat til hgj

Kan skabe oplevet tab af neerhed og
behov for aendret opgavefordeling.

4. Fuldt feelles transaktionelt setup

Realisere stgrre effektiviseringer

Overfgrsel af opgaver og
medarbejdere, feelles dimensionering,
feelles serviceaftaler

Hgjere

Kreever steerk governance, mulig
kapacitetstilpasning og handtering af
personalevirkninger.

5. Automatisering og Al i skala

Reducere manuelt arbejde og skabe
nye serviceformer

Selvbetjening, RPA, Al, integrationer
og feelles platforme

Potentielt hgj

Kreever investeringer, standardiserede
processer, datakvalitet og
kompetencelgft.




Hvilke dilemmaer er der ifm. fastseettelsen af mal og model?
Med det nuvaerende (forskelligartede) udgangspunkt i Aarhus Kommune er der en risici som skal mitigeres

Pa baggrund af primeert interviews med (ledelses)repreesentanter fra
magistratsafdelingerne og dragftelserne i direktgrkredsen har Implement lavet en

oversigt over dilemmaerne ifm. overvejelserne ift. etablering af feelles funktioner.

Helt grundlaeggende er indtrykket at der udtrykkes bekymring i de fleste
magistratsafdelinger ved udsigten til en samling af omraderne.

Modenheden varierer betydeligt pa tveers af magistratsafdelinger — og der er
derfor et uensartet potentiale pa tvaers af magistratsafdelinger (fx brug af
ServiceNow, automatiseringsgrad mv.)

Transformationsopgaven er erfaringsmaessig betydelig, gevinsten kommer
ikke med det samme og der kan forventes implementeringsomkostninger.
Der er derudover en raekke systemudskiftninger i gang/planlagt, som i sig
selv er store transformationsprojekter (fx lan- og gkonomisystem)

Nagletallene for antal helarsansatte indikerer (med veesentlige forbehold) at
der reelt er effektiviseret pa det "transaktionelle administrationsomrade” — og
der er forudsat fortsatte effektiviseringer i flere magistratsafdelinger

Der findes formentlig eksempler pa enheder/institutioner, hvor det er
vanskeligere at indga i feelles model (fx Musikhuset)

Dilemma Beskrivelse

Stordrift kraever volumen — men opgaverne er ofte delte stillinger.

I

Endelig er der en ikke ubetydelig bekymring blandt ledere af de administrative
funktioner for yderligere centralisering, som er udtrykt i interviews, pga.

Betydning for kerneopgaven.

Betydning for brugertilfredshed blandt frontledere (om end der er
begraenset dokumentation for tilfredsheden med de nuveerende Igsninger,
ligesom der er mindre grad af erfaringer med og anvendelse af data om
leveret drifts- og servicekvalitet i dialog med brugerne )

Blandede/mindre gode erfaringer fra Aarhus Ejendomme, FIDI og tidligere
samlinger. Samtidig er i forleengelse heraf bekymring for hvorvidt der bade
ift. etablering og i drift kan etableres et setup, som sikrer den ngdvendige
fremdrift og implementering af feellesfunktioner.

Tvivl om starrelsen af potentialet, fordi der er sparet i forvejen

Mange andre store transformationer/besparelser i gang i forvejen bade
administrativt og i det hele taget.

Det skal dog samtidig bemaerkes, at de tre opgavetyper er gang med at blive
konsolideret centralt i de enkelte magistratsafdelinger, hvorfor
effektiviseringspotentialet ift. standardisering, specialisering og samling af
opgavetyperne, deles. Forskelligheden opstar ved vurderingen om potentialet
ved at lgfte opgavetyperne til et endnu mere faelles niveau.

Mange transaktionelle opgaver lgses som del af brede lokale

Betydning for Aarhus Kommune

Gevinster kreever preecis kortlaegning af opgaver og
stillingsindhold. Ellers realiseres effektivisering ikke som gkonomi.

Nazerhed vs. effektivitet

Lokal opgavelgsning giver relationer og domaeneforstaelse; feelles
opgavelgsning giver robusthed og produktivitet.

Opgavesplit skal veere tydeligt: transaktioner kan samles, mens
radgivning og ledelsesstgtte ofte bar forblive taet pa fagomradet.

Upfront-besparelse vs. realistisk indfasning implementeringen

Forhandsindlagte besparelser skaber raderum, men kan presse

Erfaringer fra Kgbenhavn peger pa, at for stor upfront-besparelse
kan give driftsproblemer og lavere brugertilfredshed.

Automatisering kraever standardisering forst

Teknologi giver begreenset effekt pa uens processer.

Aarhus bgr ferst prioritere procesharmonisering, datakvalitet og
feelles arbejdsgange.

Faelles service kan opleves som darligere af nogle h
p g 9 kan opleve en reduktion.

Ensartet service betyder, at omrader med meget hgj lokal service

Serviceniveauer skal defineres eksplicit og kommunikeres som
feelles politisk/administrativ prioritering.

Gevinster og omkostninger ligger forskellige steder _ eller omvendt.

Investeringer kan ligge centralt, mens gevinster opstar decentralt

Kreaever feelles gevinstmodel og direktgrkredsens commitment.

Dobbeltfunktioner kan udhule businesscasen forsvinder effektiviseringen.

Hvis lokale enheder fortsaetter med at Iase opgaver parallelt,

Kreever klare beslutninger om obligatoriske opgavesnit og
opfelgning.

Magistratsmodel vs. koncernlogik

Magistratsafdelingerne har selvsteendigt ansvar, men
feellesfunktioner kraever feelles standarder.

Der skal etableres governance, som respekterer fagligt ansvar,
men samtidig sikrer reel faelles beslutningskraft.




Hvad er forudseetninger for at hoste gevinsterne og mitigere risici?
Vellykket implementering kraever bade strategiske og operationelle forudsaetninger

For at realisere gevinsterne viser erfaringerne fra sammenlignelige
organisationer at Aarhus Kommune skal etablere en reekke grundlaeggende
forudseetninger.

Strategiske forudseetninger

« Enighed i direktagrkredsen (fra start og i s@erdeleshed i de forste sveere ar)
Der skal veere faelles commitment til retning, ambition, opgavesnit og
gevinstrealisering.

» Tydelig politisk og administrativ prioritering
Hvis effektivisering er et mal, skal det veere klart, om gevinster skal tages
som budgetreduktion, bedre service eller gget kvalitet.

* Feelles governance
Der skal etableres beslutningskraft pa et ledelsesmaessigt strategisk niveau,
som kan handtere tvaergaende prioriteringer, undtagelser og konflikter.

*  @konomi og styringsmodeller
Skal veere afstemte og balancerede ift. faelles funktionens drift og risici samt
magistratsafdelingernes behov.

» Obligatoriske standarder
up front skal ikke kun vaere anbefalinger. Hvis alle kan fravige, reduceres
potentialet markant og implementeringsperioden forlaenges.

Ligeledes skal der tages stilling til den organisatoriske placering, safremt der
gnskes en samling. Dette indebaerer ogséa at man forholder sig til, hvorvidt HR
og Dkonomi skal veere i én feelles enhed (som i Kgbenhavns Kommune) eller
eventuelt deles op.

Ift. placeringen sa er der ikke entydige erfaringer, som indikerer hvad der er
mest hensigtsmaessigt. Relevante hensyn kan fx veere (i) hvor
ekspertisen/fagligheden i udgangspunktet vurderer at veere stgrst (ii) hvor
antallet af transaktionelle opgaver er starst (iii) hvor der sikres en tilstrackkelig
topadministrativ/-politisk forankring af opgaven og (iv) et samlet blik pa
stgrrelsen af de forskellige magistratsafdelinger.

Operationelle forudseetninger

Desuden er der en raekke mere operationelle forudsaetninger, som fremgar af
boksen til hgjre.

I

Forudsaetning Betydning

Feelles datamodel Ngdvendig for baseline, businesscase og opfalgning.

Afklarer, hvad der Igses centralt, decentralt og via

Opgavekatalog selvbetjening.

Skaber klare forventninger til service, svartider og

Servicekatalog og SLA’er kvalitet.

Feelles henvendelseskanaler Giver bedre service og styringsdata.

Muligger opfelgning pa volumen, fejl, genarbejde,

KPI-dashboard tiifredshed og effektivitet.

Procesdokumentation Forudsaetning for standardisering og automatisering.

Datakvalitet og masterdata Forudsaetning for faerre fejl og mere automatisering.

Kompetenceplan Nadvendig ved sendrede roller og gget digitalisering.

Skal afklare, hvor gevinster realiseres, og hvem der

Gevinstmodel far/afgiver budget.

Skal planleegges tidligt, herunder naturlig afgang,

Handtering af personale kompetencelgft og eventuelle afskedigelser.
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Hvilket tidsperspektiv kunne der veere i en transformation?

| mindre grad sandsynligt at realiseres effektiviseringer de forste par ar

Implement har endvidere angivet at det er muligt at arbejde med de pagaeldende
opgavetyper i forskellige implementeringsbalger, for at mitigere
implementeringsrisici. Endelig fremgar der ogsa udvalgte opgaver, som det
foreslas ikke at samle pga. veesentligheden for strategisk opgavevaretagelse i
den enkelte magistrat, ngdvendigheden af sammenhaeng mellem gkonomi og
faglighed mv..

Det baer fremga tydeligt i beslutningsgrundlaget, at der naeppe vil veere en
vaesentlig gkonomisk nettogevinst i de farste par ar.

Arsagerne er:

» Behov for investeringer i systemer, data og projektkapacitet.

» Dobbelt drift i overgangsperioden.

» Tidsforbrug til procesdesign og standardisering.

» Oprydning i data, opgavebacklog og lokale variationer.

»  Kompetenceudvikling og forandringsledelse.

* Risiko for midlertidigt lavere brugertilfredshed under overgangen.

Herudover er anbefalingerne fra de gennemgaede cases at den faelles funktion
etableres med den tilstreekkelige opgavevolumen til at opna kritisk masse og
udvikle sin opgaveportefglje herfra. Modsaetningen hertil er "big bang” metoden,
hvor en meget stor og varieret opgaveportefglie samles, hvilkket i de
interviewede cases vurderer at forlaenge etableringsperioden og opnéelsen af et
driftssikkert fundament, hvorfra opgaveportefglien kan @ges. Derfor er
foranalysens forslag til opgaver i feelles funktionen ogsa opdelt i balger.

Periode

2. halvar 2026

Fokus

Beslutning om retning, ambition og
analysemandat. Etablering af feelles
baseline og governance.

I

Forventet gevinstbillede

Ingen nettogevinst.

Detaljeret design: opgavekatalog,

Begreensede gevinster.

2027 servicekatalog, proceskortleegning, . : oy . »
businesscase og pilotomrader. Mulige mindre "quick wins”.
Implementering af bglge 1: feelles :

2028 kanaler, standardprocesser og udvalgte bO‘;/e:ie:]r;%?c:]rgtl:gsgn\;PngS?r o9
opgavesamlinger. 9 9 ’
Stabilisering, kapacitetstilpasning og .

2029 balge 2. Automatiseringscases Gevinster begynder at

igangseettes.

kunne realiseres.

2030 og frem

Skalering, Al, RPA, yderligere
konsolidering og lgbende
effektivisering.

Starre og mere stabile
gevinster mulige.
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Bilag 1: Erfaringer fra andre organisationer
Underoverskrift

Keobenhavns Kommune

Erfaringerne fra Kgbenhavns Kommunes Koncernservice peger pa fglgende
hovedlaeringer:

Implementeringsevnen er afgerende. Det er ikke tilstreekkeligt at beslutte
samling; hovedprocesser, opgavesplit, governance og serviceaftaler skal
designes og forankres.

For stor upfront-besparelse kan veere problematisk. Kgbenhavn har peget
pa, at en betydelig besparelse taget pa forhand skabte udfordringer og
senere blev anerkendt som uhensigtsmaessig.

Opgavekatalog er centralt. Et detaljeret opgavekatalog er ngdvendigt for at
afklare, hvad der Igses centralt, decentralt og i undtagelsestilfaelde.

Procesdokumentation  kommer fgr teknologi.
procesdesign er forudsaetning for effektiv digitalisering.

Standardisering  og

Kritisk masse giver faglige miljger. Samling af opgaver kan skabe bedre
kompetencer, compliance og investeringsmuligheder.

Gevinster kommer gradvist. Kgbenhavn har over tid kunnet reducere
labende, bl.a. gennem investeringscases og ar-til-ar effektiviseringer.

ServiceNow og fealles serviceindgang har stor betydning. Feelles

henvendelsesstyring giver bade bedre service og bedre styringsdata.

Forteellingen om “det var bedre fer’ vil ofte eksistere. Derfor er lgbende
brugerdata og serviceopfalgning vigtig.

I

Region Nordjylland
Forelgbige erfaringer fra Region Nordjylland peger tilsvarende pa, at:

* Feelles administration kreever tydelige snitflader mellem koncernfunktion og
lokale enheder.

* Lgn, personaleadministration og gkonomi er velegnede omrader, men
kraever standardisering og feelles data.

* Gevinstrealisering forudsaetter feelles ledelsesopbakning og klare
beslutningsveje.

« Servicekataloger, SLA’er og systematisk opfalgning er vigtige for at undga
uens forventninger.

Det tager tid at skabe stabil drift efter organisatoriske aendringer.
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Bilag 1: Erfaringer fra andre organisationer

Aarhus Ejendomme

Baggrund & formal

I

Tema Beskrivelse inkl. erfaringer og lzering

Samling af det fulde ejendomsomrade i Aarhus Kommune (drift og anleeg) i Aarhus Ejendomme.
Aarhus Ejendomme blev besluttet for at sikre mere klimavenlige bygninger, mere effektiv bygningsdrift, steerkere faglige faellesskaber og et staerkt brugerfokus.

For at friholde velfeerdsomraderne for besparelser blev Aarhus Ejendomme etableret med et starre effektiviseringskrav (100 mio. kr.) med hurtig gradvis indfasning (25 mio.
kr. pr. ar de forste fire ar).

Overordnet
implementeringstilgang

"Big bang” tilgang til implementeringen. + 600 medarbejdere blev samlet i Aarhus Ejendomme pr. 1. januar 2024.

Koncern-
lgsningen

budskaber

Opgaver og
serviceniveau

Beslutningsgrundlag til etablering af koncernfunktionen kan beskrive opgaver og forventninger til serviceniveau pa et vis aggregeret niveau.

Vigtigt umiddelbart efter beslutning at fa udarbejdet en nsermere samarbejdsaftale mellem koncernfunktion og @vrige magistratsafdelinger for at afklare den ’vaerste’ tvivl om
snitflader, roller og ansvar. Ellers kan det blive en udfordring og frustration for bade udfgrer af opgaven i koncernfunktionen savel som modtagerne af opgavelgsningen.

Samarbejdsaftalen ma ngdvendigvis lgbende revideres, da der er behov for at finde et passende niveau i beskrivelserne (vi kan og skal ikke beskrive alt i detaljen — men vi
skal have noget beskrevet for at skabe tydelighed).

Organisering

Bliv tidligt enige om principperne for organiseringen, herunder hvad er det for et malbillede, som koncernfunktionen skal organisere sig efter at kunne lykkes med.
Tegn organiseringen under inddragelse af viden om synergier og snitflader til gvrige funktioner/afdelinger i den magistratsafdeling, som koncernfunktionen etableres i.
Veer modig og justér organiseringen, hvis der viser sig et behov herfor ila. de farste ar. Ogsa selvom det skaber usikkerheder i organisationen.

Veer tydelig omkring den samlede governance ift. koncernfunktionen, herunder 1) hvilke fora der involveres og/eller etableres, 2) med hvilke deltagere samt 3) med hvilken

Styring / rolle og beslutningsmandat.

governance » Veer tydelig om, hvem der behandler eventuelle uenigheder mellem koncernfunktion og brugerne / magistratsafdelingerne. Overvej eksplicit om det politiske niveau skal have
en rolle.

@konomi, » Vigtigt, at der er fokus pa, at opgaver og finansiering er i nogenlunde balance til en start.

business case
og gevinster

Veer opmaerksom pa realismen i businesscasen bade ift. samlet besparelse og indfasning. Det kan tage flere ar, fer gevinsterne reelt kan indfries.
Det er ikke populeert, hvis der er behov for at nedjustere serviceniveauet de farste ar som falge af ubalance i skonomien.

Kompetencer + Det er ikke al viden, der er dokumenteret, og der vil veere medarbejdere/viden, der ikke flytter med over i koncernfunktionen. Vigtigt at koncernfunktionen Igbende har fokus
og viden pa at "udfylde” eventuelle huller i samarbejde med gvrige magistratsafdelinger.

Kultur o * Medarbejdere skal omstille sig fra tidligere relationer i den enkelte magistratsafdeling til et nyt "vi’. For mange vil der veere et starre opger med “plejer”.

adfzerd & » Koncernfunktionen vil i starten have forskellige grad af relationer og kendskab til de forskellige magistratsafdelinger. Det afhaenger af de personer, der overfares til

koncernfunktionen.

Kommunikation

Det er et feelles ansvar (alle magistratsafdelinger og feelles funktionen) at forberede og kommunikere om den forandring, som er pa vej — og efterfalgende. Det kan vaere en
udfordring for en feelles funktion selv at finde de rette veje til den bedste kommunikation uden samarbejde med magistratsafdelingerne, hvorfor kommunikationsopgaven bgr
Iaftes bredt i et teet samarbejde.

Data, systemer
og teknologi

Opgaven vedr. samling, kvalitetssikre og udnytte data er en vigtig driver for fremadrettet effektivt i opgavelasningen. Det tager dog tid, og man ma forvente, at data, der
overleves til koncernfunktionen, har varierende kvalitet.

Opsamling pa de vigtigste

Realistisk business case: Vigtigt at business casen er realistisk bade ift. 1) niveauet for den samlede besparelse og 2) indfasning heraf. Store omorganiseringer tager tid, og
de fgrste &r ma det forventes, at der er et @get ressourcetraek i forbindelse hermed (opbygge ny kultur, kompetencer, arbejdsgange, harmonisere vaerktgijer, etablering af nye
ledergrupper, mv.).

'Objektiv’ organisering: En fordel hvis organiseringen af koncernfunktionen designes ud fra et objektivt 'idealdesign’, og i begraenset omfang tager hgjde for historikken.

Tydelighed i opgaver og samarbejdsform: Vigtigt at det tidligt (evt. allerede inden idriftseettelsen af koncernfunktionen) er tydeligt, hvilke opgaver, der lgses af
koncernfunktionen (og hvilke der ikke ger), og hvordan man forventes at samarbejde overordnet set (indgangskanaler, samarbejdsfora mv.). Fokusér szerligt pa den
arbejdsgang, der er imod brugerne af koncernfunktionen.

Korrigér strukturelle ubalancer: Tydelighed om, at det er alles ansvar, at koncernfunktionen etableres med en balance mellem opgaver og finansiering. Las eventuelle
strukturelle udfordringer sa tidligt og fyldestgerende som muligt. Det er administrativt (og politisk) ressourcetungt, hvis der skal veere gentagende og omfattende
forhandlinger Igbende.

Det tager tid: Etablering af koncernlgsninger tager tid, og det er en stor opgave at lykkes med en fortsat sikker drift samtidig med, at den nye organisation etableres og

udvikles til at kunne realisere de tiltaenkte gevinster med etableringen.
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Bilag 2: Modenhedsscore IT og digitalisering

Spergsmal
| hvilken grad er opgaver understgttet af et feelles IT Service

Gennemsnitlig score

Antal scores

prioriteringskriterier?

Management-/ticketsystem? 4,50 4
| hvil_kgn grad anvendes standardlgsninger, kataloger og 4.50 4
bestillingsflows? ’

| hvilken grad er data om brugere, udstyr, licenser og systemer 4.50 3
valide? ’

| hviI_ken grad hénqteres IT-henvendelser via feelles 4.25 4
servicedesk eller ticketsystem? ’

| hvilken grad anvendes aL_Jtom_atisering, fx automatisk 413 4
brugeroprettelse/adgangstildeling? ’

| hvilken grad er transaktionelle IT-supportopgaver samlet 4.00 4
centralt? y

I hvilken grad er IT-supportprocesser standardiseret pa tvaers 4.00

af enheder? ’

I hvilken grad er IT-processer dokumenteret og opdaterede? 4,00

I hvilken grad anvendes selvbetjening, knowledge base eller 3.88 4
FAQ? ’

I hvilken grad er roller mellem central IT, lokale superbrugere 3.75 4
og leverandgrer tydelige? ’

I hvilken grad males der pa svartid, lasningstid, "first-time-fix” 3.75 4
og kundetilfredshed? ’

| hvilken grad er der definerede serviceniveauer og 3,75 4

I
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