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for beslut om ansvarsfrihet for direktionen fér 2021.

Arendebeskrivning
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revisorerna for granskning och for kinnedom till respektive
medlemskommun. ‘ '

till
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Forvaltningsberattelse

Inledning

Kommunalférbundet Lystkom har funnits sedan 2019 och férbundet ska genom samverkan &stad-
komma hogre kvalitet, delad kompetens och kostnadseffektivitet. Avsikten med férbundet &r ocksa
att undersoka och mojliggéra samarbete inom ytterligare omraden.

Lystkom omfattar foljande verksamheter:

e Drift och utveckling av medlemskommunernas véxeltelefoni och stédsystem fér hdnvisning.

e Ansvar for telekommunikationslsningar och bestélla och leverera fasta och mobila telefoner
for medlemskommunernas rakning.

e Ansvar for att bemanna och dimensionera en gemensam kundtjénstorganisation som inne-
fattar kundtjanstrelaterade uppgifter som uppstar i kontakt med medborgare, medarbetare
och andra intressenter.

e Drift och utveckling av kommunernas e-tjanstekortsorganisation. Samtliga uppgifter regleras
med hjalp av prissatt tjanstekatalog.

e Drift av medlemskommunernas IT-miljé samt leverera 6verenskomna paketerade tjanstele-
veranser i form av hardvara och support med hjalp av en prissatt tjanstekatalog.

e Ansvara for och dimensionera en gemensam IT-organisation. Fér medlemskommunerna ska
IT-organisationen ta en aktiv del i samverkan kring IT-fragor via regionala natverk.

e Ansvara for upphandling/avrop av IT-system inom férbundets egna ansvarsomraden.

Verksamheten bedrivs i de fyra medlemskommunerna Lycksele, Storuman, Vilhelmina och Asele.
Lycksele kommun och Storumans kommun har 6verlamnat samtliga ovanstaende uppgifter till kom-
munalférbundet. Asele kommun har 6verlamnat kundtjanst och e-tjanstekortsorganisationen och Vil-
helmina har éverlamnat kundtjanst till kommunalférbundet.

Oversikt éver verksamhetens utveckling och utmaningar fér kommande &r
Under 2021 har Vilhelmina kommun tillkommit som medlemmar i Lystkom och Lystkom kundtjanst
har 6vertagit ansvaret for véxeltelefoni och bemanning av receptionen i kommunen. Fler medlems-
kommuner i Lystkom starker kommunalférbundets stéllning i regionen och minskar den ekonomiska
sarbarheten samtidigt som det stdller annu storre krav pa samordning, samsyn, delaktighet och dia-
log.

Under hosten 2021 faststalldes Lystkoms strategiska utvecklingsplan for perioden 2022-2024. Malet
ar att Lystkom, utifran ett antal prioriterade strategier, ska utveckla verksamheten fér att astad-
komma tydliga mervarden fér medlemskommunerna. Planen har utarbetats i ndra samarbete och
dialog med medlemskommunerna och innehaller bade kortsiktiga och langsiktiga strategier som
kommer att omsattas praktiskt genom aktiviteter i verksamhetsplanen for 2022.

Under de tva senaste aren har arbetsbelastningen i Lystkoms verksamheter 6kat pa ett orovackande
satt. Antalet drenden i IT-supporten har 6kat med 56 % vilket delvis kan forklaras av den pagaende
pandemin som medfért hog grad av hemarbete, distansundervisning och digitala méteslésningar. Det
saknas ofta tid att bedriva Lystkoms egna utvecklingsprojekt vilket ocksd kommer att paverka med-
lemskommunernas digitaliseringsformaga negativt. Det &r absolut nédvandigt att tillsammans med
medlemskommunerna astadkomma en gemensam prioritering av utvecklingsprojekt som beror Lyst-
kom IT. De egna medarbetarna ar Lystkoms viktigaste tillgdng och det &r mycket viktigt att uppnd en
bra balans mellan utvecklingsprojekt och konsolidering av befintlig verksamhet.
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Den tekniska utvecklingen och digitaliseringen gar snabbt men kan ocks3 innebéra en storre sarbar-
het. Verksamhetssystemen &r inte langre enbart ett stéd utan i stillet en férutsittning for att verk-
samheten ska fungera. Ur det perspektivet dr det mycket viktigt att jobba systematiskt for att fore-
bygga och atgarda sakerhetsbrister. Lystkom ansvarar fér skydd av den tekniska driftmiljon men
medlemskommunerna har det yttersta ansvaret fér informationen som finns i de olika verksamhets-
systemen. Systematiskt informationssakerhetsarbete i Lystkom kan inte ske utan ett nira samarbete
med medlemskommunerna. Den informationssékerhetspolicy som faststélldes i Lystkom ldgger grun-
den till det fortsatta informationssakerhetsarbetet 2022.

Den pagaende pandemin innebdr att det rader komponentbrist i virlden vilket paverkar leveranser
av datorer och all annan teknisk utrustning. Detta paverkar ocksa Lystkoms méjlighet att leverera be-
stalld utrustning till verksamheterna. Under det gangna aret har verksamheterna fatt vinta linge pa
bestalld utrustning och tyvarr kommer leveransférseningarna troligen att fortsitta under 2022. Det
ar en utmaning for Lystkom att kunna halla leveranstider och bibehalla fastlagda intervall for reinve-
steringar.

Politisk organisation

Lystkom ar ett kommunalférbund med direktion. Direktionen bestar av tva ledaméter och tva ersat-
tare fran varje medlemskommun, totalt dtta ledaméter och atta ersittare. Direktionen &r vald for
mandatperioden 2019-01-01—2022-12-31 och ordférande, vice ordférande och andre vice ordfo-
rande valjs av direktionen for tva ar i taget. Under 2021 utdkades direktionen med tva ledamoter och
tva ersattare fran Vilhelmina kommun.

Vid fragor av principiell beskaffenhet eller av stérre vikt krivs samrad och medlemskommunernas
godkdnnande och respektive kommunfullméaktige beslutar ocksa om ansvarsfrihet fér direktionen. |
ovrigt ar kommunalférbundet en organisation med egen beslutanderétt.

Direktionen faststaller budget och mal fér forbundets verksamhet. Direktionen leder och samordnar
planeringen och uppféljningen av forbundets ekonomi och verksamheter. Direktionen har under aret
haft fyra sammantraden.

Politisk organisation

Direktionens ledaméter och ersdttare

Namn Uppdrag Medlemskommun

Tomas Mértsell (C) :e vice ordférande Storuman
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Lilly Backlund (S)

Lycksele

Jim Danielsson (C) Ledamot

Mikael Osterberg (S) Ledamot Vilhelmina

Linnea Lindberg (AP) Ersittare

Christer Ronnlund (M) Ersattare Lycksele

Peter Aberg (S) Ersattare Storuman

Magnus Johansson (S) Ersattare Vilhelmina
Forbundets revisorer ska enligt kommunallagen, reglemente och med iakttagande av god redovis-
ningssed granska all verksamhet som bedrivs inom férbundet. Den kommunala revisionen kan delas

in i tvd huvudomraden, redovisningsrevision och forvaltningsrevision.

Redovisningsrevisionen syftar i huvudsak till att bedéma om god redovisningssed tillampas och om
rakenskaperna dr rattvisande. Forvaltningsrevisionen syftar till att bedoma om direktionens beslut
efterlevs och om verksamheten uppnar de politiska malen, inom de ekonomiska ramar och med den
kvalitet som direktionen beslutat.

Revisorer i Lystkom

Namn Uppdrag I Medlemskommun

Johnny Svensson (S) Revisor Lycksele

Forvaltningsorganisation

Forvaltningsorganisationen ar den verkstéllande organisationen och leds av en forbundschef som i
sin tur ar understalld direktionen. Forvaltningen &dr uppdelad i tva verksamhetsomraden, kundtjanst
och IT, vars syfte ar att utféra den verksamhet som har éverlamnats till forbundet.

Férvaltningsorganisation

Forbundschefen ar anstalld pa heltid men tjansten finansieras till 50 % av kommunalférbundet och
aterstaende 50 % finansieras genom forséljning av tjanster till medlemskommunerna. Under 2021
har Lycksele kommun och Storumans kommun kopt tjanst for samordning av digitaliseringsarbetet.

Forutom forbundschefen har Lystkom ingen egen administrativ personal utan koper tjanster av Lyck-
sele kommun fér upphandling, ekonomi- och personaladministration.
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Lystkom kundtjanst

Lystkom kundtjanst leds av en kundtjanstchef som ansvarar for 10 st kundtjanstadministratdrer med
placering i Lycksele, Storuman, Tarnaby, Vilhelmina och Asele. Under 2021 har verksamheten utékats
med 1,5 tjanster i Vilhelmina kommun.

Kundtjanst ansvarar for drift och utveckling av medlemskommunernas telefoni, véxel och hanvis-
ningssystem, fyra bemannade receptioner, utgivning av e-tjanstekort samt bestallningar och leverans
av fasta telefoner och mobiltelefoner. Medlemskommunerna anlitar ocksa kundtjanst for att utféra
administrativa arbetsuppgifter inom besoksregistrering, ekonomi, lokalbokningar, utlamning av nyck-
lar, post- och pakethantering och sa vidare. Uppdragen varierar beroende pa vilket behov den en-
skilda medlemskommunen har.

Lystkom IT

Lystkom IT leds av en IT-chef som ansvarar for 15 IT-tekniker och en affars- och driftsansvarig. Med-
arbetarna ar placerade i Tarnaby, Storuman och Lycksele. Under 2021 har verksamheten haft en pro-
jektforstarkning pa 0,5 tjanst under januari-september och fran oktober manad har forstarkningen
varit 1,0 tjdnst. Orsaken ar de senaste arens volymékningar i medlemskommunernas verksamheter.

Lystkom IT ansvarar for drift avden gemensamma IT-miljén for Lycksele och Storuman och att leve-
rera 6verenskomna paketerade tjansteleveranser i form av hardvara och support med hjélp av en
prissatt tjanstekatalog. En annan uppgift dr ocksa att, for medlemskommunernas rakning, ta en aktiv
del i samverkan kring IT-fragor via regionala natverk.

Viktiga forhallanden for resultat och ekonomisk stallning

Lystkom redovisar ett positivt resultat pa 1 688 000 kr fér 2021. Orsaken i huvudsak att planerade'
investeringar inte har kunnat genomféras pga de globala leveransproblem som uppstatt i samband
med pandemin Covid-19. Det innebar att en del av de planerade investeringarna i stédllet kommer att
genomfdras under 2022.

Infér 2021 gjorde Lystkom en omfattande Oversyn av utbudet av IT-tjanster och priset for respektive
tjanst. Den nya tjanstekatalogen tar hansyn till hogre avskrivningskostnader och kommunernas efter-
fragan pa fler tjanster, exempelvis fjarranslutningar. Tjanstekatalogen &r ocksa mer differentierad for
att tillmotesga skolans 6nskan om stérre valmajligheter. Den nya tjanstekatalogen bérjade gélla fran
den 1 januari 2021 och géller dven under 2022. Om leverantdrernas aviserade prishdjningar for licen-
ser och hardvaror trader i kraft under 2022 kommer aven Lystkoms priser att behodva justeras fran
och med 2023.

Under hosten 2021 beslutade direktionen att héja kortpriserna for SITHS-kort i Lycksele och Storu-
man fran och med 1 januari 2022. Orsaken till de hojda priserna ar att flera verksamheter i kommu-
nerna har valt att lamna tjansten och att intdkterna darfor inte tacker kostnaderna.

Kommunalférbundet Lystkom har tecknat forsakring med KPA pension for att trygga utfasta tjanste-
pensionsférméaner for de anstallda. Den totala pensionsforpliktelsen for kommunalférbundet uppgar
till 572 532 kr.
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Handelser av vasentlig betydelse

Pandemin Covid-19 har fortsatt att paverka Lystkoms verksamhet i stor utstrickning dven under
2021. Arbetsbelastningen i IT-supporten har varit sarskilt pdverkad och antalet drenden har 6kat med
56 % under perioden 2020-2021. | Idnga perioder har dven Lystkoms medarbetare, bade i kundtjinst
och IT, arbetat hemifran vilket stallt &nnu hogre krav pa samordning, tekniskt kunnande och utrust-
ning.

Under 2021 har Lystkom kundtjénst 6vertagit ansvaret fér vixeltelefoni, hdnvisning och bemanning

av receptionen i Vilhelmina kommun, som ocksa ar ny medlemskommun i Lystkom. Anslutningen till
vaxeln genomférdes den 10 februari 2021 med gott resultat och utan stérre driftstérningar. Lystkom
kundtjénst har under aret lagt ner mycket tid pa att kvalitetssikra informationen i vixel och hdnvis-

ningssystem for att kunna ge sa bra service som méjligt at medborgare och medarbetare i alla med-

lemskommunerna.

Under aret har direktionen faststllt en strategisk utvecklingsplan fér Lystkom. Planen géller for &ren
2022-2024 och ar ett viktigt styrdokument for utveckling av Lystkoms verksamhet och innehéller pri-
oriterade strategier for utveckling pa kort och lang sikt. Arbetet med utvecklingsplanen har skett i
ndra samarbete med medlemskommunerna. Syftet med planen &r att Lystkom utvecklas pa ett sant
satt att medlemskommunerna har storsta majliga nytta av férbundet.

Under 2021 har Lystkoms dialog med medlemskommunerna genomférts enligt en faststalld plan for
dialog och uppfdljning som omfattar dgardialog med medlemskommunerna, regelbundna avstim-
ningsm&ten med kommuncheferna, administrativa chefstraffar, IT-styrgrupp och enskilda uppfélj-
ningsmoten med respektive kommun, Medlemskommunerna och Lystkom &r éverens om att dven i
fortsattningen uppratta en arlig plan for dialog.

Vid arbete med den strategiska utvecklingsplanen framkom att medlemskommunerna anser att e-
arkiv helst bor I6sas gemensamt via Lystkom. Genom Lystkoms initiativ har ocksa évriga Vasterbot-
tenskommuner i Region 10 involverats i forberedelser for upphandling av e-arkiv. Under hésten ge-
nomférdes en gemensam request for information (RFI). Resultatet av har sammanstillts i en rapport
som ocksa beskriver det fortsatta arbetet for att upphandla och inféra e-arkiv. Férhoppningen &r att
kommunerna sa snart som mojligt beslutar att géra en gemensam upphandling av e-arkiv.

Under 2021 har Lystkom genomfort en enkdt om kundnéjdhet i alla medlemskommunerna. Resulta-
tet visade ett n6jd-kund-index (NKI) for kundtjanst pa 7,3 och NKI for IT pa 6,4 av maximalt 10. Med-
lemskommunerna dr mest néjda med personalens bemétande, tillgénglighet och kompetens men
ocksa att det finns forbattringsmajligheter nar det géller aterkoppling av drenden. Resultatet &r en
bra utgangspunkt for Lystkoms fortsatta kvalitetsarbete och kundenkiten kommer i fortsittningen
att genomfGras en gang per ar.

| oktober faststdlldes en ny informationssakerhetspolicy i Lystkom. Informationssakerhetsarbetet i
Lystkom &r prioriterat och maste genomféras i nara samarbete med kommunerna. Under 2022 kom-
mer det operativa informationssakerhetsarbetet tillsammans med medlemskommunerna att intensi-
fieras.

Lystkom kundtjanst

| februari utokades Lystkom kundtjanst med Vilhelmina kommun avseende samarbete telefoni och
kundtjanst. N&r all grundldggande teknik fér gemensam vixeltelefoni med Vilhelmina var pa plats
och testats genomférdes driftsattningen och Vilhelmina kommun blev en del av Lystkom kundtjanst.
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Pa det stora hela gick driftsdttningen bra och samarbetet mellan kundtjinst och berérda tekniker
fungerade 6ver all forvantan.

Kundtjanst har under dret haft omfattande personalférandringar som inneburit att i princip halva
personalstyrkan har utgjorts av nya medarbetare. Det har varit utmanande att introducera nya med-
arbetare i arbetsuppgifter och att i hog utstrackning géra det pa distans, inte enbart p& grund av pan-
demin utan ocksa pa grund av de stora avstand vi har mellan medlemskommunerna. Under aret, och
framfor allt under senhdsten, har kundtjanst haft hég franvaro vilket har paverkat takten i pagdende
utvecklingsprojekt i kundtjanst

Under férsommaren och sommaren 2021 uppstod flera allvarliga telefoniavbrott som berodde bade
pa foraldrade ledningar som inte klarar tex fukt och tjéalskott samt att dskan slog ned i operatérens
station. Avbrotten varade under exceptionellt lang tid, langt utéver vad som &r acceptabelt. Utdéver
overenskomna atgarder med operat6r har ocksa kundtjénst tagit fram dokument som stdd till verk-
samheterna for att ta fram verksamhetsspecifika rutiner vid eventuella avbrott. Konsekvenserna av
avbrotten har bidragit till extremt hoég arbetsbelastning i kundtjanst under sommaren och en bra bit
in pa hosten.

Under 2021 har Lystkom kundtjénst pabérjat inférande av ett drendehanteringssystem. Arendehan-
teringssystemet kommer att driftsattas for ett mindre antal arenden i borjan av 2022. Syftet ar att
kvalitetssdkra och underlatta fordelning och uppféljning av inkomna drenden. Férhoppningen &r att
det dven ska innebdra en forbattrad arbetsmiljo.

I slutet av 2020 ansokte Lystkom om medlemskap hos Inera for att kunna vara utgivare av e-tjanste-
kort/SITHS-kort i medlemskommunerna. Anslutningsprocessen hos Inera och underleverantorer ar
komplex och har tagit tid men under senvaren 2021 hade processen slutforts. Ansvarig utgivare for e-
tjanstekort i Lystkom har ocksa under 2021 blivit invald i det nationella SITHS PA (policygrupp).

Lystkom IT

Lystkom IT har haft en kraftigt 6kande arbetsbelastning och antalet registrerade drenden har 6kat
med 56 % de tva senaste dren. Under samma period har antalet mottagna telefonsamtal i IT-suppor-
ten nastan férdubblats och mer @n 14 000 supportsamtal togs emot under 2021. Utvecklingen &r oro-
ande ur arbetsmiljésynpunkt och fran och med 2022 har personalstyrkan utékats med en heltids-
tjanst. For att bade forbattra arbetsmiljon och 6ka tillgangligheten driftsattes en gemensamt beman-
nad telefonké for IT-supporten. En forsta utvardering i slutet av aret visar pa att medarbetarna i IT-
supporten upplever en battre arbetsmiljo under supportpassen och att det nya arbetssattet frigor tid
till arendehantering i andra linjens support.

Det interna arbetet i IT-organisationen under 2021 har till stor del fokuserat pa den migrering av an-
vandare och datorer i den nya IT-miljon som paverkar mycket av identitets- och tjanstehanteringen.
Arbetet fortlopte langsammare an planerat och de sista migreringarna genomférdes under hosten.
Under aret har Lystkom IT bytt ut och moderniserat accesspunkter i WiFi-natet, framfor allt i skolor
och sarskilda boenden.

Den pagaende pandemin har orsakat komponentbrist i varlden med enormt langa leveranstider pa
saval datorer som 6vrig teknikutrustning. Det har i hog grad paverkat Lystkoms majlighet att under
aret leverera ny utrustning. Tyvarr kommer leveransproblemen troligen att fortsdtta under 2022 och
innebar ocksd att priserna pa utrustningen okar. Pa grund av del langa leveranstiderna har inte heller
det planerade utbytet av samtliga skrivare i medlemskommunerna kunnat genomféras fullt ut under
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2021. Under férutsattning att det inte uppstar nya leveransférseningar beriknas utbytet vara klart i
bade Lycksele och Storuman under férsta halvaret 2022.

I slutet av dret intrdffade en global sékerhetsincident med ett sikerhetshal i bakomliggande teknik
for webbpublicering (Log4J/Apache). Under nagra veckor pagick ett intensivt arbete i Lystkom IT med
att sdkra upp de tjanster i IT-miljon som anvander den aktuella tekniken. Intréngsférsék upptacktes i
Lystkoms loggverktyg men inget av forsoken har hittills lyckats. Medlemskommunernas systemfdrval-
tare involverades ocksa i arbetet for att identifiera eventuella sakerhetshal i verksamhetssystemen.
Incidenten visar pa vikten av ett forebyggande informationssikerhetsarbete med fungerande struk-
turer.

Under hosten har Lystkom IT har ansvarat for att inféra den erséttningslésning fér sikra méten och
upphandlat och infért métesldsning for videokonferensanldggningarna i kombination med lasplatta
och dator. Malsattningen pa sikt &r att hitta en enda méteslésning som fyller hela behovet av funkt-
ionalitet for distansméten.

Styrning och uppféljning av kommunalférbundets verksamhet

Direktionen har faststallt mal for verksamheten, dels fran syftet med kommunalférbundet dels fran
medlemskommunernas 6vergripande visioner och mal. Malen omfattar perioden 2021-2024 med
malvarden for verksamhetséaret 2021. | tabellen redovisas mal, malvirde och maluppfyllnad fér 2021.

Policydokument som faststalls av kommunfullmaktige i Lycksele kommun géller ocksa for Lystkom.
Direktionen genomfor kontinuerligt 6versyn och komplettering av de egna styrdokumenten och det
ar ocksa en del av forbundets arbete med stiandiga forbattringar. Under aret har direktionen faststillt
en strategisk utvecklingsplan for Lystkom 2022-2024, reviderat férbundsordningen, faststéllt en plan
for dialog med medlemskommunerna och en informationssakerhetspolicy samt initierat en éversyn
av modellen for kostnadsférdelning for medlemsavgift och SITHS tjanstekort.

Ord och begrepp for maluppfyllelse

©  Maletaruppfyllt
Malet ar delvis uppfyllt

Malet har inte kunnat bedémas

&
‘ Malet bedéms inte vara uppfyllt
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Mal fér Lystkom 2021-2024, bedomd mdluppfyllelse 2021, mélvérden fér 2021 och resultat 2021

Mal

Medborgare, medar-
betare och andra in-
tressenter ska ges en
bra service med gott
bemdotande.
Centrala funktioner
inom Lystkom:s om-
raden ska uppratt-
halla och underlatta
sakerhet, service,
tillganglighet och
teknik.

Maluppfyl-
lelse 2021

Malvarde 2021

Kundtjanst - 90 % av
samtalen besvaras
inom 20 sekunder.

IT—-80 % av alla inlém-
nade drenden har fatt
en ej automatgenerad
kontakt inom 2 dagar

N6jd-kund-index (NKI)

Resultat 2021

e Servicegrad for telefoni: 85,2 %
av samtalen besvaras inom 20 se-
kunder. Totalt har kundtjanstad-
ministratérerna besvarat 157 957
inkommande samtal under aret
vilket &r 26 505 fler samtal &n f6-
regaende ar.

e Servicegrad for IT servicedesk:

74 % av samtalen besvaras inom
60 sekunder. Totalt registrerades
8 600 drenden i drendehante-
ringssystem, vilket &r en 6kning
med 1 700 drenden jamfort med
2020.

e Kundenkaten har genomforts i

alla medlemskommuner och NKI
for kundtjanst ar 7,3 och NKI for
IT ar 6,4 av maximalt 10

mal

Maluppfyl-
lelse

 Ma3lvirde 2021

Resultat 2021

Initiera samverkan
inom nya omraden.
Prioritera samverkan
som stddjer den
kommunala kérn-
verksamheten.

Vid varje rekrytering
efterstrava samre-
krytering i samar-
bete med medlems-
kommunerna.

Lystkoms arsredovisning 2021
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Tvaé nya samverkans-
initiativ

e Lystkom har genomfort RFI for e-
arkiv i samverkan med Vasterbot-
tens inlandskommuner i Region
10

e Den faststallda planen for dialog
med medlemskommunerna har
genomforts.

e Vid Lystkoms rekryteringar har
behovet av medlemskommuner-
nas rekrytering bevakats.
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M3l Maluppfyl- Malvérde 2021 Resultat
lelse . .v
e Lystkom ska vara en Totala sjukfranvaroni e Sjukfranvaron har minskat yt-
attraktiv arbetsgi- (] procentqy dibetad td terligare och under 2021 var
<4 %, Kundtjdnst <7 % d 15 ST 23
vare. och IT<2%. en totala sjukfranvaron 2,
e Varje medarbetare % av arbetad tid.
ska ha en plan for [ Uttag av friskvards- e Totala uttaget av friskvard har
kompetensutveckl- timme Kundtjanst > 58 okat till 448 timmar.
i - timmar och IT > 330 .
ing som stodjer N e Resultat och utvecklingssam-
medarbetarens tal har genomférts med alla
egen utveckling och Arligt utvecklingssamtal medarbetare som ocksa har
roll i verksamheten. genomférs med alla en individuell utvecklingsplan.
* Ingen medarbetare medanbetare: e  OSA-enkit genomférd i vid
ska drabbas av ar- (3 Varje medarbetare har tva tillfallen. Resultatet for
betsrelaterad en individuell utveckl- kundtjanst var NMI (n6jd-
ohdlsa. ingsplan. medarbetar-index) 82,4 och
e Arbetsplatserna ska i
...p = Néjd-medarbetar-index NMI 81,4 av maximalt 100.
vara jamstélida och <O pai Resultatet for IT var NMI 77,5
mangfald uppmunt- ' ' " och NMI82,7.
ras

mal Maluppfyllelse = Malvirde Resultat 2021

2021 2021

e Minimerat antal fy- 85 procent av e Ett fatal moten internt inom Lyst-
siska méten inom (/] :i’;j‘;"e";zl;n kom har varit fysiska och Teams
Lystkoms verksam- ska vora resfria ar Lystkoms priméra interna kom-
hetsomraden. (ex sammantré- munikationskanal.

e All utrustning som den arbetsplats- e | stort sett samtliga externa mo-
Lystkom &ger av- < trdffar, projekt- ten under 2021 har varit digitala.
vecklas och ater- ;Z‘::;"o:::)emn e Samtliga direktionsméten har va-
vinns pa ett hallbart rit digitala. Under 2021 har ett di-
satt. 95 % av all ut- rektionsmote livesants via Lyst-

rangerad utrust-

koms youtube-kanal.

e Antal enheter som skickats till
atervinning/ateranvandning via
returloopen:

439 datorer/surfplattor har gatt
till ateranvandning och 185 st
har gatt till atervinning.

e 32 mobiltelefoner har gatt till
ateranvandning och 124 st har
gatt till tervinning.
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Mal Maluppfyllelse Mlvéirde Resultat 2021

2021 2021
e Lystkom ska ha ett Det egna kapi- e Lystkom redovisar ett 6ver-
arligt dverskott i & ;";ft Grormed skott p& 1 688 000 kr, vilket
verksamheten. > innebér att det egna kapitalet
okar med 88 %.
e Verksamheten foljer & Budgetfoljsamhet e Arets resultat innebar en po-
faststalld budget. 100 %. sitiv avvikelse gentemot bud-
get med 944 000 kr

Vasentliga personalférhallanden

Under 2021 har stora personalférandringar skett i Lystkom kundtjanst. Verksamheten utékades med
1,0 tjanst i samband med att Lystkom Gvertog verksamheten i Vilhelmina kommun. Tjinsten tillsattes
genom inrangering av en medarbetare. Aterbesattning av tjanster efter pensionsavgang och avslut
samt utékning av verksamheten med ytterligare 0,5 tjanst i Vilhelmina kommun har inneburit att
hdlften av personalen i kundtjédnst varit nya medarbetare. P4 grund av pandemin men ocksa pa grund
av stora avstand har introduktionen av nya medarbetare behévt genomféras pa distans, vilket har
varit en utmaning. Kundtjanst har ocksa haft en hég franvaro, framfér allt under senhdsten.

Under februari mdnad aterbesatte Lystkom IT vakanta IT-teknikertjanst som funnits sedan oktober
2020. Tjansten férandrades ocksa sa att tva IT-tekniker delar p& uppdraget om att pa 50% av tiden
vara pa plats pa Finnbacksskolan och Tannbergsskolan i Lycksele. Omférdelningen har utvirderats
under dret och har visat sig vara positiv. Pa grund av de fortsatta volymékningarna i leveranser till
medlemskommunerna har Lystkom IT ut6kat antalet IT-tekniker med 0,5 tjanst fran januari-oktober
och med 1,0 tjanst fran och med november manad.

Under 2021 har tva enkatundersékningar om organisatorisk och social arbetsmiljé (OSA-enkit) ge-
nomférts i Lystkom IT och Lystkom kundtjanst. Enkdten ger en aktuell ligesbild éver arbetsmiljén och
man far en snabb indikation pa om vidtagna atgérder ger 6nskat resultat eller ej. Den forsta enkiten
genomfdrdes i maj och visade pa hdg arbetsbelastning, stress och svarigheter att fa arbeta ostért.
Under hdsten vidtogs ett antal dtgarder sa som gemensam IT-supportké fér Storuman och Lycksele
och bokning av telefonipass i kundtjénst. Den andra enkéten genomférdes i december och visade pa
tydliga forbattringar men ocksa att samma problemomraden kvarstod. | fortsittningen kommer OSA-
enkat att genomfdras tva gdnger per ar och vara en viktig del i det systematiska arbetsmiljoarbetet i
Lystkom.

Upplupna personalkostnader utgors av kostnaden fér innestdende semester och okompenserad
overtid. Skulden uppgick vid arets slut till 1 184 410 kr inklusive arbetsgivaravgift.

Friskvard pa jobbet 6kar medarbetarnas energi, stresstdlighet och vialmaende. Fér att uppmuntra till
friskvardsaktiviteter erbjuder Lystkom all personal att ta ut en (1) timmes friskvard per vecka och ett
friskvardsbidrag pa 400 kr/person och ar. Under 2021 har det totala uttaget av friskvard okat fran
424 timmar till 448 timmar. Det innebar att varje medarbetare i snitt tar ut drygt 15 timmar friskvard
per ar. Malsattningen &r att dven under 2022 uppmuntra medarbetarna till ytterligare friskvard.
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Medelantal anstdllda

Kén Antal arsarbetare Antal arsarbetare Antal drsarbetare
2021 2020 201

Antal anstdllda under dret per anstdllningsform och kén

Kon Antal 2019

Anstéllningsform Antal 2021 Antal 2020

Intermittent AT AVA Kvinna 4 ! 3 : 1

Provanstilld ~ Man - 1 ’ .

Tillsvidareanstalld Man : 15 15 14

Totalt antal personer : 34 i 35 29
Sjukfranvaro

Sjukfranvaron under ar 2021 var 2,3 % av arbetad tid vilket &r mycket I3gt sett i férhallande till den
dokumenterat hoga arbetsbelastningen i kundtjénst och IT. Trots hég arbetsbelastning har den totala
sjukfranvaron under 2021 minskat jamfért med foregaende ar. Sjukfranvaron bland kvinnor har 6kat
négot medan sjukfranvaron bland ménnen har minskat. Sjukfranvaron bland kvinnor &r ocks3 fortfa-
rande hogre an sjukfranvaron bland méan.

Andelen sjukfranvaro fér sammanhéngande tid av 60 dagar eller mer var 11 % under 2021 vilket &r
en stor 6kning jamfort med féregdende ar.

Sjukfrénvaro i procent av arbetad tid per dldersgrupp

Aldersgrupp Sjukfrdnvaro i procent  Sjukfranvaro i procent  Sjukfranvaro i procent
av arbetad tid 4r 2021 av arbetad tid 3r 2020 av arbetad tid 3r 2019

30-49 r 25 41 24

Totalt 2,3 2,7 3,5

Sjukfrénvaro i procent av arbetad tid per kén

Kén Sjukfrdnvaro i procent  Sjukfranvaro i procent Sjukfranvaro i procent
av arbetad tid 2021 av arbetad tid 2020 av arbetad tid 2019

Man 1,7 2,5 1,8
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Sjukfrénvaro 60 dagar eller mer

Andel sjukfranvaro som avser franvaro under en sammanhingande tid
av 60 dagar eller mer

Antal 11,9 0 0

Forvantad utveckling

Lystkom dr beroende av medlemskommunernas medlemsavgifter och kép av verksamhet. Kommu-
nernas ekonomiska lage har en direkt paverkan dven pa Lystkoms ekonomi. Enligt Sveriges kommu-
ner och regioner (SKR) har den ekonomiska utvecklingen varit férvénansvért positiv. | sparen av pan-
demin har ekonomin véant tillbaka snabbare &n férvintat samtidigt som stora delar av de 6kade stats-
bidragen till kommunerna ligger kvar. Det innebér att under 2022 har kommunsektorn en tillfilligt
starkare ekonomi. SKR varnar dock for att det véntar stora utmaningar runt hérnet fér landets kom-
muner och det berdr forstds ocksd medlemskommunerna i Lystkom. Skatteunderlagsprognosen pe-
kar pa en hog tillvaxt for ar 2022 men den kommer att mattas av under 2023 och 2024. Det &r viktigt
fér Lystkom att hela tiden ha en néra dialog med medlemskommunerna, bade for att motsvara verk-
samhetens forvantningar och ha en ekonomi i balans.

Kostnadsutvecklingen fér licenser och IT-utrustning paverkar ocksa Lystkoms ekonomi. Microsoft har
aviserat prisékningar for licenser frdn mars 2022 och dven hardvaruleverantdrerna har aviserat pri-
sokningar. Det &r dock svart att berikna i hur stor utstrackning det kommer att p&verka Lystkoms re-
sultat for 2022. Infér budget 2023 kommer Lystkom att géra en Gversyn av pnsllstan vilket sannohkt

" innebir en prishdjning frén den 1 januari 2023.

Investeringsbehovet under de kommande &ren styrs av medlemskommunernas behov av tjanster.
Investeringar som gors i Lystkom baseras pa den volymékning eller volymminskning som sker i med-
lemskommunerna. Investeringsvolymen foér &r 2022 och 2023 beriknas uppga till 12 miljoner kronor
per ar vilket motsvarar planerade reinvesteringar i klienter och IT-infrastruktur. Lyckseles och Storu-
mans digitaliseringsarbete under de kommande aren kan medféra ytterligare behov av investeringar.
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Finansiell dversikt och analys

Arets resultat

Kommunalférbundet Lystkom redovisar ett sammanlagt éverskott for &r 2021 med 1 688 000 kr och
en positiv avvikelse gentemot budget med 944 000 kr. Overskottet har uppstétt i verksamheten Lyst-
kom IT och beror till stérsta delen pa att planerade investeringar inte har kunnat genomféras vilket
minskar avskrivningskostnaderna. | deldrsrapporten fér 2021 redovisade Lystkom ett prognostiserat
underskott fér 2021 med -124 tkr och en negativ avvikelse gentemot budget med -869 tkr. Den stora
differensen mellan det prognostiserade och det faktiska resultatet 2021 beror framst pa det varit
svart att forutse den effekt som de globala de leveransproblemen for teknisk utrustning skulle f3 pa
verksamheten.

Lystkom IT redovisar ett dverskott pa 1 775 000 kr. Intikterna minskade med 989 000 kr p3 grund av
att skrivartjansterna inte hunnit driftsattas i sin helhet. Ovriga kostnader minskade med 592 000 kr
for planerade projekt som inte har genomférts pa grund av den héga arbetsbelastningen. Personal-
kostnaderna 6kade med 196 000 kr pa grund av genomférd resursforstarkning. Avskrivningskostna-
derna minskade med 1 896 000 kr p& grund av de globala leveransproblemen fér teknisk utrustning.

Lystkom kundtjanst redovisar ett underskott pa -137 000 kr. Underskottet beror pa att intidkterna
minskade med 328 000 kr till féljd av uteblivna tjanstekép och uppsagda tjanster under padgdende
budgetar.

Verksamheterna Revision och Lystkom redovisar ett sammanlagt 6verskott pd 38 000 kr vilket i stort
sett ar i enlighet med budget 2021.

Likviditet och eget kapital
Likvida medel fér kommunalférbundet Lystkom vid &rets slut uppgick till 5 187 000 kr, vilket framgar
av balansrakningen.

Kommunalférbundet har en checkkredit med en limit pa 10 miljoner kronor som var outnyttjad vid
arets slut.

Avsattning till pensioner

Pensionsatagandet ar den beridknade framtida skuld som férbundet har till arbetstagare och pens-
ionstagare. Kommunalférbundet Lystkom har tecknat férsékring med KPA pension fér att trygga ut-
fasta tjanstepensionsférmaner for de anstillda. Kostnaderna fér 2021 uppgar till 572 532 kr.

God ekonomisk hushallning och balanskravsresultat

Enligt kommunallagen ska kommunerna/férbundet ha en god ekonomisk hushallning i sin verksam-
het. Ur ett verksamhetsperspektiv innebar det att kommunmedlemmarna ska f3 ut mesta mojliga
verksamhet av sina skattepengar. Ur ett finansiellt perspektiv innebér god ekonomisk hush3llning att
férbundet har kontroll éver sin ekonomi p4 savil kort som lang sikt. En tillricklig ekonomisk buffert
ska finnas for att mota naturliga svangningar i intikter och kostnader.

Kommunalférbundet Lystkom beddms uppfylla det generella kravet pé god ekonomisk hushalining.
Arets 6verskott motsvarar 4 % av omsattningen vilket ger Lystkom en god mojlighet att bygga den
ekonomisk reserv som behévs i hindelse av ekonomiskt underskott i verksamheten.
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Balanskravsutredning (tkr)

Arets resultat -64 1971
Samtliga realisationsvinster

+ Realisationsvinster enligt undantagsmajlighet 0

+ Realisationsforluster enligt undantagsmojlighet 0

-/+ Orealiserade vinster och forluster i vardepap- 0

per

+/- Aterféring av orealiserade vinster och forluster 0

i virdepapper

Arets resultat efter balanskravsjusteringar -64 1971
- Reservering av medel till resultatutjam- 0

ningsreserv

+ Anvandning av medel fran resultatutjam- 0

ningsreserv

Arets balanskravsresultat -64 1971

Finansiella mal kopplade mot verksamheten

Kommunalférbundet har ett finansiellt mal som innebir att budgetféljsamheten ska vara 100 %. Ef-
tersom drets resultat har en positiv avvikelse gentemot budget med 944 000 kr bedéms malet inte
vara uppfyllt fullt ut.

Direktionen har under &ret faststillt ytterligare ett finansiellt mal som innebir att Lystkom ska bud-
getera for ett arligt dverskott i verksamheten med 2%. Syftet ar att successivt minska lanebehovet
och att bygga upp en reserv i handelse av ekonomiskt underskott. Malvardet for att bedéma malupp-
fyllelse innebér att det egna kapitalet kar med 2 %. Arets Gverskott innebdr att det egna kapitalet
6kar med 88 % vilket innebér att malet bedéms vara uppfyllt.

Lystkoms arsredovisning 2021
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Finansiella rapporter
Resultatrakning

Resultatrakning (tkr)

2021 2020
Verksamhetens intdkter Not 1 34 269
Verksamhetens kostnader Not 2 -24 183
Av- och nedskrivningar Not 5 -10 749
Verksamhetens nettokostnader -25
Medlemsavgifter Not 3 639
Verksamhetens resultat -25
Finansiella kostnader Not 4 -39
Arets resultat -64

Balansrakning

Balansrakning (tkr)
2020

TILLGANGAR
ANLAGGNINGSTILLGANGAR
Materiella anldggningstillgdngar

Maskiner och inventarier Not 5 22410
Summa anlaggningstillgdngar 22410
OMSATTNINGSTILLGANGAR
Fordringar Not 6 5184
Kassa och bank Not 7 1031
Summa omsaéttningstillgangar 6214
SUMMA TILLGANGAR 28 624
EGET KAPITAL OCH SKULDER

EGET KAPITAL Not 8 1908

- Varav arets resultat -64
SKULDER

Langfristiga skulder Not 9 18 000
- Varav skuld for investeringsbidrag
Kortfristiga skulder Not 10 8717
Summa skulder 26 717
SUMMA EGET KAPITAL OCH SKULDER 28 624
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Kassaflodesanalys

Kassaflodesanalys (tkr)

DRIFT
Arets resultat

Justering fér av- och nedskrivningar

Not 5

Medel fran verksamheten fére forandring av

rorelsekapital

Foréndring av omsattningstillgdngar

Forandring av kortfristiga skulder

Not 6,7
Not 10

Kassaflode fran drift

INVESTERINGAR
Materiella anlidggningstillgéngar
Nettoinvesteringar

Not 5

Kassafldde fran investeringar

FINANSIERING
Nyupptagna langfristiga 1an
Amortering langfristiga 1an

Not 9

Kassafléde fran finansiering

ARETS KASSAFLODE

Likvida medel vid &rets borjan

Likvida medel vid 3rets slut

2021 2020

-13751
-13751

‘ 18 000
18 000
-990
2021

1031

Likvida medel definieras som kassa, banktillgodohavanden och kortfristiga placeringar.

Kommentar till kassaflédesanalys:

Vid revisionen 2021 noterades det att likvida medel vid arets utgang 2020 ska uppga till 1 031 tkr.

Detta &r korrigerat och beloppet p3 sista raden for 2020 stimmer.
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Noter

Noter (tkr)

2021 2020
1. Verksamhetens intikter

Forsaljningsintakter 34 826

Taxor och avgifter 3

Bidrag fran staten 79

Summa verksamhetens intikter 34 908

2. Verksamhetens kostnader

Personalkostnader 12392
- Varav pensionskostnader inkl sérsk. I6neskatt 605

Entreprenader och konsulttjanster 1723

Hyra av lokaler, fordon och maskiner 902

Varor och material 495

Ovrigt 8672

Summa 6vriga kostnader 11791

Summa verksamhetens kostnader 24 183

Operationell Leasing

Sammanlagt belopp per balansdagen av framtida minimileaseavgif-

ter

-inom1ar

-senare dn13armeninoms5 ar 1613

-senare @n 5 ar

3. Medlemsavgifter

Medlemsavgifter fran évriga kommuner 639

Summa medlemsavgifter 639

4. Finansiella kostnader

Rantekostnader 39

Summa finansiella kostnader 39

5. Maskiner och inventarier

Redovisat varde vid drets borjan 19 408

Nettoinvesteringar 13751

Avyttring och utrangering

Avskrivningar -10 749

Redovisat virde vid arets slut 22 410

- varav inventarier 22 351

- varav fordon 59

Anskaffningsvarde 37 623

Ackumulerade av- och nedskrivningar -15214

Redovisat virde vid 3rets slut 22 410
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6. Kortfristiga fordringar
Kundfordringar

Fordringar avs. mervardesskatt
Ovriga fordringar pa staten
Kommunens F-skatt
Interimsfordringar

Summa kortfristiga fordringar

7. Kassa och bank
Bank och plusgiro
Summa kassa och bank

8. Eget kapital

Balanserat resultat
Direktbokning mot eget kapital
Arets resultat

Utgaende eget kapital

- varav resultatutjémningsreserv (RUR)

9. Langfristiga skulder
Upplaning i Kommuninvest
Summa langfristiga skulder

10. Kortfristiga skulder
Leverantorsskulder
Skuld avs mervirdesskatt

Skatteavrakning och &vriga skulder till staten

Kallskatt och diverse avdrag

Upplupen pensionskostnad, individuell del

Skuld till anstallda
Upplupna sociala avgifter

Upplupna kostnader och férutbetalda intakter

Summa kortfristiga skulder

Kommentar till not 1 och 3:

455
546

45
4135
5184

1031
1031

18 000
18 000

6 603

257
444
1049
296
65
8717

Medlemsavgifter redovisades 2020 som verksamhetens intikter men har justerats i noterna for att f3
jamférelse mellan aren.
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Driftredovisning

Driftredovisning (kr)

Verksamhet B: :ff : Utfall 2021 Av;l:)l;ellse B: (‘)jzg: t Utfall 2020 AV;I(I)';GOISQ
Intakter 337 32751 27311 28237 -926
Personalkostnader -9100 &= -8734 -7 883 -852
Ovriga kostnader -11 082 -8776 -9770 994
Avskrivningar -10 794 -9 800 -10 749 949
811411T 1775 0 -165 165
Intakter " 5156 4903 253
Personalkostnader -3654 -3436 -218
Ovriga kostnader -1501 -1594 93
81143 Kundtjanst 0 -128 128
Personalkostnader | 0 0 0
Ovriga kostnader 0 -106 106
81145 Revision 0 -106 106
Intskter ~ FEEEESSH 0 1 207 B 1075 1206 -131
Personalkostnader -847 -802 -46
Ovriga kostnader -223 -195 -28
81146 LYSTKOM 5 209 -204
TOTALT . 5 . -64 69

Investeringsredovisning
Investeringsredovisning (tkr)

Projekt
Ett till ett datorer 3 ar Lse

Utfall 2021
3945

3275
1569
178
496
443
50
9957

IT-utrustning 5 ar
IT-utrustning 4 &r
IT-utrustning 6 &r

Ett till ett datorer 3 r SUM
IT-utrustning 4 &r SUM
IT-utrustning 6 ar SUM
TOTALT
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Redovisningsprinciper

Redovisningsprinciper

Redovisningen bygger pa Lagen om kommunal redovisning och rekommendationer fran Radet fér
kommunal redovisning (RKR). Detta innebér att redovisningen sker p3 ett sitt som i allt vasentligt
Gverensstammer med god redovisningssed. Intdkter och kostnader har i allt vdsentligt periodiserats
till det ar de tillhor enligt matchningsprincipen.

De anstélldas fordran pa kommunalférbundet i form av sparade semesterdagar och outtagen évertid
har skuldférts i balansrakningen.

Avskrivningar av inventarier gors efter en bedémning av tillgdngens nyttjandeperiod. De avskriv-
ningstider som tillampas fér IT-utrustning ar 3-6 ar.

Kostnader for rakenskapsrevision
Kostnaderna for rakenskapsrevision avser kostnader for granskning av bokftring och &rsredovisning
for rékenskapsar 2021. Den totala kostnaden for revision uppgar till 125 000 kr for &r 2021.

Avskrivningsmetod
Avskrivning av materiella anlaggningstillgdngar gors for den beriknade nyttjandeperioden med linjar
avskrivning baserat pd anskaffningsvirdet.

For den IT-utrustning som anviands i kommunerna gors en samlad bedémning for nyttjandeperioden
for respektive tillgdngstyp. Tillgéngstypen skrivs sedan av éver den narmaste lagre avskrivningstiden.
Féljande avskrivningstider tillimpas normalt: 3,4,50ch6ar.

LYSTK{:
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Ord och begrepp
Det kan vara svart att ldsa och forsta en ekonomisk redovisning. Darfor har vi férsokt forklara en del
av orden och begreppen som anvinds fér att innehdllet i redovisningen ska bli littare att ta till sig.

tkr = tusen kronor.
mkr = miljoner kronor.

Anlaggningstillgdng &r en sak som har ett bokfdringsmdssigt varde fér kommunen eller ett kommu-
nalt bolag.

Avskrivningar &r arlig virdeminskning av anldggningstillgangar. Kapitalkostnader &r bendmningen fér
summan av internranta och avskrivning. Den kapitalkostnad som bokférs i verksamheterna gar utan-
for respektive verksamhets tilldelade budgetram. Intern rinta &r en kalkylmadssig kostnad for det ka-

pital (bundet i anlaggningstillgdngar) som utnyttjas inom en verksamhet.

Avsittning redovisas i balansrakningen och ir en férvantad framtida utbetalning, som ir osaker till
savél storleken pa beloppen som tidpunkten nar den ska goras. Att en utbetalning ska ske ar dock
mycket troligt.

Balansrékningen visar vilka tillgdngar och skulder kommunen har pa bokslutsdagen. Man kan ocks3
sdga att den visar hur kapitalet anvints (tillgdngar) och hur det har skaffats fram (skulder och eget
kapital). Kommunens balansrakning ar i férsta hand resultatutredande och inte fsrmégenhetsvirde-
rande. Mark, byggnader och tekniska anldggningar samt maskiner och inventarier tas upp till anskaff-
ningsvardet minus eventuella investeringsbidrag och gjorda avskrivningar, oavsett det faktiska mark-
nadsvardet. Begreppet balansomslutning betyder summan av alla tillgangarna eller summan av eget
kapital, avsattningar och skulder.

Eget kapital visar skillnaden mellan tillgdngar och skulder och bestar av tva delar:
- Rorelsekapital som &r skillnaden mellan omsattningstillgdngar och kortfristiga skulder.

- Anlaggningskapital som ar skillnaden mellan anlaggningstillgdngar och Iangfristiga skulder.

Lystkoms arsredovisning 2021
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Verksamhetsberattelse

Lystkom férvaltningsgemensamt

Fran 1 januari 2021 ingar Vilhelmina kommun i kommunalférbundet och Lystkom kundtjanst. Anslut-
ningen genomfordes den 10 februari 2021, med gott resultat och utan stérre driftstorningar. Vid av-
stémning med Vilhelmina kommun har man uttryckt ambitionen att dven éverlimna managering av

mobiltelefoner och SITHS-kort till Lystkom.

I mars manad faststélldes en plan fér dialog och uppféljning som omfattar agardialog med medlems-
kommunerna, regelbundna avstimningsméten med kommuncheferna, administrativa chefstriffar,
IT-styrgrupp och enskilda uppféljningsméten med respektive kommun. Syftet var att ge goda férut-
sattningar for dialog, samsyn och férankring mellan Lystkom och medlemskommunerna. Samtliga di-
alogméten och avstamningar har genomférts enligt faststilld plan och kommunerna och Lystkom &r
6verens om att motsvarande plan bér upprittas arligen.

Under april-juni bearbetade Lystkoms ledningsgrupp, kommunchefer och administrativa chefer i
medlemskommunerna materialet fran direktionens workshop i september 2020, gjorde en nuliges-,
swot- och framtidsanalys, identifierade strategiska alternativ och formulerade ett forslag till strate-
gisk utvecklingsplan. Vid sitt sasmmantrade i oktober manad faststillde direktionen den strategiska
utvecklingsplanen for Lystkom for 2022-2024. Planen &r ett viktigt styrdokument fér Lystkoms verk-
samhet och ger goda férutsittningar for att Lystkom utvecklas s3 att medlemskommunerna har
stérsta mojliga nytta av forbundet.

Strax innan sommaren genomférdes en forsta enkatundersokning om organisatorisk och social ar-
betsmiljé (OSA-enkit) i Lystkom IT och Lystkom kundtjanst. Syftet med enkiten var att f en aktuell
ldgesbild 6ver arbetsmiljén och direfter 3 en snabb indikation pa om vidtagna atgirder ger 6nskat
resultat eller ej. Resultatet visade att arbetsbelastningen, i férsta hand i Lystkom IT, har varit for hogt
under en léngre tid. Medarbetarna upplevde att de hade svart att hantera mangden arbetsuppgifter
och att man ofta hade svart att f3 arbeta ostért. Efter sommaren identifierades ett antal arbetsmil-
joatgarder, bland annat inférdes en gemensam IT-supportkd for Storuman och Lycksele och bokning
av telefonipass i kundtjanst. Ytterligare en OSA-enkit genomférdes i december ménad och resultatet
visade pa tydliga férbattringar, dven om samma problemomraden kvarstar. Lystkom kommer fort-
sattningsvis att genomféra OSA-enkiter tva ganger per &r. Under hésten har Lystkom gjort en dver-
syn av arbetsmiljépolicyn och ny struktur fér det systematiska arbetsmiljdarbetet.

Direktionen beslutade i augusti att prioritera frdgan om e-arkiv och i samarbete med de atta vister-
bottenskommuner som ingar i region 10 (R10) genomférdes en Request For Information (RFI) under
hésten. Fyra leverantérer fick, tillsammans med en referenskund, visa sina produkter och dela med
sig av erfarenheter av e-arkiv. Resultatet av den genomfdrda RFI:n har sammanstillts i en rapport
som ocksa beskriver det fortsatta arbetet for att upphandla och inféra e-arkiv. Forhoppningen &r att
kommunerna sa snart som majligt beslutar att gora en gemensam upphandling av e-arkiv.

For forsta gangen har Lystkom genomfért en kundnojdhetsundersékning i alla medlemskommu-
nerna. Under hésten skickades en enkit till chefer och andra nyckelpersoner i respektive kommun,
totalt 177 personer. 131 personer besvarade enkiten vilket ger en svarsfrekvens pa 74 %. Resultatet
visar att ett néjd-kund-index (NKI) fér kundtjénst pa 7,3 och NKI for IT pa 6,4 av maximalt 10. Med-
lemskommunerna dr mest néjda med personalens bemétande, tillganglighet och kompetens men
uttrycker att det finns férbattringsmajligheter i aterkoppling av drenden. Svarsfrekvens och resultat
varierar nagot mellan de olika medlemskommunerna men inte i ndgon namnvird omfattning.
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Resultatet &r en bra utgangspunkt for Lystkoms fortsatta kvalitetsarbete och kundenkiten kommer i
fortsattningen att genomféras en gang per ar.

| oktober faststdlldes en ny informationssékerhetspolicy i Lystkom. Informationssikerhet handlar om
att ta ett helhetsgrepp pa bade teknik och verksamhet s3 att man far ett fungerande langsiktigt ar-
betssatt for att ge organisationens information det skydd den behéver. Genom ett systematiskt ar-
bete med informationssakerhet héjs sakerheten och fértroendet fér verksamheten dkar. Informat-
ionssdkerhetsarbetet i Lystkom maste genomféras tillsammans med kommunerna. Under 2022 kom-
mer det operativa informationssékerhetsarbetet att ytterligare intensifieras.

Lystkom kundtjanst

Kundtjanst har under 2021 har under aret haft omfattande personalféréndringar. Vid arsskiftet inran-
gerades en ny medarbetare i Vilhelmina och under &ret har det skett en utdkning med en halvtidsre-
surs i var nast storsta medlemskommun. Utéver det har en person gatt i person och andra avslut har
genomforts. Det innebdr att i princip halva personalstyrkan under 2021 har varit nya medarbetare.
Det har varit utmanande att introducera nya medarbetare i arbetsuppgifter och att i hég utstrackning
gora det pa distans, inte enbart pa grund av pandemin utan ocks3 pa grund av de stora avstand vi har
mellan medlemskommunerna. ”Digitalt férst” ar verkligen ndgot som priglat kundtjanst vardag. Un-
der aret, och framfér allt under senhésten, har kundtjénst haft hog franvaro vilket har paverkat tak-
ten i pagdende utvecklingsprojekt i kundtjanst.

| februari utokades Lystkom Kundtjanst med Vilhelmina kommun avseende samarbete Telefoni och
kundtjanst. Nar all grundlaggande teknik for gemensam vaxeltelefoni med Vilhelmina var p3 plats
och testad genomférdes driftsattningen och Vilhelmina kommun blev en del av Lystkom kundtjanst.
Vid driftsattningen var det nédvandigt att f3 i gang all telefoni. Ca 250 bordstelefoner skulle installe-
ras. 100 mobila anknytningar aktiverades, undervixel med tillhérande larms konfigurerades och alla
anvdndare skulle beharska den nya tekniken. P det stora hela gick driftsattningen bra och samar-
betet mellan kundtjanst och berérda tekniker fungerade 6ver all férvantan. Vissa tekniska problem,
oférutsedda och férutsedda uppstod. Det mesta var Ist inom en vecka efter driftsittning och andra
problem hade légre prioritet och atgirdades den nirmsta tiden efter driftsattningen.

I samband med driftséttningen av Vilhelmina kommun aktiverades en ny kalenderkoppling mellan
microsoft 365 och Trio drendehanteringssystem for samtliga medlemskommuner. Det finns ocksa en
koppling mellan Teams och Trio som visar tillgdnglighetsstatus. Kopplingarna minskar arbetet fér
kommunernas medarbetare men det har ocks3 krivts tre separata installationer, mer tid for admi-
nistration i kundtjanst och flera olika informationsinsatser eftersom inte alla medlemskommuner har
gemensam IT.

Ett nytt regionsgemensamt telekommunikationsavtal tradde i kraft forsta juli 2021. Férberedelser for
justeringar av ca 3000 abonnemang och priser har pagatt under sommaren. En analys av alla abonne-
mang har genomférts och under hésten ska kundtjanst se éver och avsluta fasta abonnemang dar

det &r mojligt. Kostnader for fast telefoni utgor en fjdrdedel av totala kostnaden for operatérsavtalet.

Under forsommaren och sommaren 2021 uppstod flera allvarliga telefoniavbrott. Avbrotten berodde
bade pa foraldrade ledningar som inte klarar tex fukt och tjdlskott samt att askan slog ned i operaté-
rens station. Det har inte bara paverkat tva av vara medlemskommuner ven andra kunder i ldnet.
Avbrotten har ocksa varat under lang tid, Idngt utéver vad som &r acceptabelt. Under hosten har flera
tréffar har hallits med operatdr och operatéren har ocks3 betalat ut viten kommunerna i enlighet
med telefoniavtalet. Utover éverenskomna atgirder med operator har ocksa kundtjénst tagit fram
dokument som stéd till verksamheterna for eget framtagande av rutiner vid avbrott. Viss utrustning i
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véxeln forstérdes ocksa i samband med sommarens &ska. Det bidrog ocksa3 till I3ngre telefoniavbrott
for enskilda och att en méngd utrustning har behovt bytas ut. Konsekvenserna av avbrotten har bi-
dragit till extremt hog arbetsbelastning i kundtjanst under sommaren och en bra bit in pa hosten.

Under hésten genomfdrdes en extern utbildningsinsats for kundtjanstadministratérerna i telefonist-
systemet. Det utmynnade i en arbetsgrupp i kundtjanst som har arbetat med standardisering och for-
battringar i systemet. En digital handbok for kundtjanstadministratérer har pabdrjats och det kom-
mer att underldtta introduktionen av nya medarbetare men ocks3 gora det ldttare for kundtjanstad-
ministratSrerna att kvalitetssakra svar pa uppkomna fragor i véra fyra kommuner och dess bolag.

I slutet av 2020 ansékte Lystkom om medlemskap hos Inera fér att kunna vara utgivare av e-tjanste-
kort/SITHS-kort hos vdra medlemskommuner. Anslutningsprocessen hos Inera och underleverantérer
ar komplex och har tagit tid. Under senvaren 2021 har all nédvandig dokumentation skickats in och
processen ar nu slutférd. Ansvarig utgivare for e-tjanstekort i Lystkom har under 2021 blivit invald i
SITHS PA (policygrupp). Utéver Lystkoms representant sa finns endast Goteborgs stad med fran kom-
munsidan. Det ar positivt att Lystkom far representera mindre kommuner i Norrland.

Under 2021 har Lystkom kundtjénst pabdrjat inférande av ett arendehanteringssystem. Plattformen
for drendehantering &r det ITSM-system som ocks§ anvinds av Lystkom IT. Inférandet inleddes med
en workshop i september och darefter har flera triffar och utbildning genomforts. Arendehanterings-
systemet kommer att driftsittas for ett antal mindre antal arenden i borjan av 2020. Syftet ar att
kvalitetssdkra och underlitta férdelning och uppféljning av inkomna drenden. Férhoppningen ar att
det dven ska innebara en férbattrad arbetsmiljo.

Under hésten har kundtjanst genomfort en testperiod med att boka telefonipass. Férhoppningen &r
att schemaléggning av tiden nar administratorerna svarar i telefon ska utmynna i god bemanning av
kommunernas vixel men ocks3 frigdra tid att ostort arbeta med andra arbetsuppgifter. P4 Iang sikt
kan det ge positiva effekter p3 den psykosociala arbetsmiljon.

Under 2021 har Lystkom kundtjinst besvarat 157 957 samtal vilket &r en kraftig 6kning jamfért med
tidigare ar. Okningen beror till storsta delen pd anslutningen av Vilhelmina kommun och dess bolag.
85,2 % av samtalen besvaras inom 20 sekunder.

Under perioden 2018-2021 har antalet mobiltelefoner 6kat med mellan 50%-75%. Under aret har
Lystkom kundtjénst arbetat med flera kvalitetshéjande dtgarder fér att mota kundernas krav men
ocksa for att klara av den 6kade arbetsbelastningen. Kundtjanst managerar nyinkdpta mobiltelefoner
pa distans vilket bidrar till 6kad effektivitet och sakerhet fér mobilanvandare och kommunerna. Un-
der dret har 296 enheter registrerats vilket ir en 6kning med 71 % (sen 2020 t har 336 telefoner regi-
strerats i manageringsverktyget). Kundtjinst klarar dock inte fullt ut att leverera varor och tjanster i
den omfattning som efterfragas av kommunerna. Det beror bade p3 den ékade efterfragan och p3
den globala komponentbristen som innebir problem med leveranserna.

Atervinning och livscykelhantering av tjanstemobiler har forbattrats och fungerar vil i Lycksele och
Storuman. Under 2021 har totalt 156 mobiltelefoner skickats i atervinningsloopen, 32 st gick till Ater-
anvéndning och 124 st gick till dtervinning. Det ar positivt att vi aterfar fler och fler mobiltelefoner
som sedan antingen &teranviands eller destrueras pa ett sékert och miljémassigt sitt.

Lystkom IT

Lystkom IT fortsatter att ta emot fler inkommande samtal och drenden fran medlemskommunerna.
Antalet registrerade drenden har 6kat fran 5500 arenden ar 2019, 6900 drenden ar 2020 och under
2021 var antalet &renden 8600. Sammantaget &r det en 6kning med 56 % Gver tva Ar. Under samman
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period har antalet mottagna telefonsamtal i IT-supporten nistan férdubblats och under 2021 togs
mer @n 14 000 samtal emot. En orsak till 6kningen kan vara de stora forandringar som gjorts i IT-mil-
jon och som har skapat storre behov av stéd. En annan orsak kan vara pandemin dar fler har behovt
arbeta pa distans vilket ocks3 har skapat fler supportarenden. Om utvecklingen déremot visar sig
vara av mer permanent karaktar behéver en djupgéende analys genomféras tillsammans med med-
lemskommunerna. Utvecklingen ar oroande ur arbetsmiljoperspektiv for Lystkom IT:s medarbetare
och kommer att f6ljas upp noggrant.

Medlemskommunernas ékade digitaliseringsarbete under 2021 har medfért ett mycket stort antal
samtidiga forandringsprojekt som kraver ett stort deltagande fran Lystkom IT. Ett s3dant behov av IT-
stod i férandringar har inte uppstatt samtidigt p3 manga ar tidigare, vilket i grunden &r positivt. Med-
lemskommunernas behov av savil teknikstdd som projekt- eller verksamhetsutvecklingsstod &r i nu-
laget storre &n IT-organisationen kan hantera inom ramen for befintliga resurser. Medlemskommu-
nerna och Lystkom IT kommer under 2022 att géra en gemensam prioritering av férandringspro-
jekten for att f4 en arbetsbelastning som gér att hantera.

Under hésten genomférdes arbetet pa nista niva av samverkan pa IT-omradet nir en gemensam te-
lefonkd for IT-support driftsattes. Den 1 december avslutades de tre telefonnummer och beman-
ningskéer dit medlemskommunerna tidigare ringt in sina supportarenden och i stillet infordes en ge-
mensamt bemannad telefonké med nytt telefonnummer. IT-supportkén bemannas enligt grunds-
chema med tva IT-supporttekniker i pass om 4 timmar &t gangen. Fler resurser kan logga p3 och
starka upp vid hog belastning. En férsta utvdrdering i slutet av dret visar p3 att medarbetarna i IT-
supporten upplever en bittre arbetsmiljé under supportpassen och att det nya arbetssittet frigor tid
till drendehantering i andra linjens support. Det nya arbetssattet i IT-supporten kommer att utvirde-
ras i sin helhet under 2022.

| februari aterbesattes den vakanta IT-teknikertjanst som funnits sedan oktober 2020. Samtidigt gjor-
des férandringar i organisationen av pa-platsen-supporten for eleverna pa Finnbacksskolan och Tann-
bergsskolan. Férandringen innebir att tva IT-tekniker tillsammans delar p3 uppdraget pa 50% av sin
tjanst och under &vrig tid arbetar man med andra uppdrag inom IT-organisationen. Férandringen har
visat sig vara positiv for medarbetarna pa sa vis att de nu &r en stérre del av det dagliga arbetet dven
mot andra verksamheter. Dessutom gar det ticka upp for varandra vid franvaro vilket nagot verk-
samheten drar direkt nytta av. For att minska den i 6vrigt héga arbetsbelastningen anstilldes en vika-
rierande supporttekniker i mitten av december. Vikariatet pa 50% tackte upp for en planerad forald-
raledighet tills i oktober m&nad och fungerade pa resterande 50% som en forstarkning av supportor-
ganisationen. Pa grund av fortsatta volymokningar i leveranser 6vergar vikariatet till en tillsvidare-
tjanst fran och med 2022.

Pa grund av pandemin rader det komponentbrist i virlden och det ir enormt Ianga leveranstider pa
saval datorer som évrig teknikutrustning. Det paverkar férstas dven Lystkoms bestéllningar av IT-ut-
rustning och verksamheterna har fatt vinta pa nya datorer eller drva uttjint utrustning fran andra
verksamheter. Tyvarr kommer leveransforseningarna troligen att fortsitta under 2022 och innebéar
ocksa att priserna p& utrustningen ékar.

Pa grund av del Idnga leveranstiderna har utbytet av samtliga skrivare i medlemskommunerna bara
delvis kunnat genomféras under 2021. Leverantérerna har haft svart att fa fram utrustning och vin-
tetider pa 6-9 manader fran att bestallning laggs &r inte ovanligt. Skrivarna har under hésten borjat
bytas ut i Storuman, framfor allt p4 sirskilda boenden inom omsorgsverksamheten. Under f8rutsatt-
ning att det inte uppstar nya leveransforseningar beriknas utbytet vara klart i bade Lycksele och Sto-

ruman under forsta halvaret 2022.
- LYSTK¢E 2
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