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Forord

Offentliga organisationer jobbar i allt storre utstrackning med att digitalisera
sina verksamheter. Det finns stora vinster att himta som kan hjilpa oss att mota
framtidens utmaningar. Att vi blir mer digitaliserade innebar ocksé att allt mer
anvandbar information skapas ute i vara verksamheter. For att uppna de mojliga
effektiviseringarna méste vi dock kunna ta tillvara all den information vi skapar.
I nuléget sitter vi med ett stort antal IT-system som inte kommunicerar med
varandra pa ett bra sétt. Detta innebdr mer arbete och att vi gar miste om flera
av vinsterna.

Det har nu kommit tva nya typer av system pa marknaden, Computer-aided
Facility Management (CAFM) och Integrated Workplace Management Systems
(IWMS), som kan vara till hjélp vid den hér typen av utmaningar. Dessa system
har integrerat funktioner frén flera olika system, vilket innebér att man kan fa
tillgang till all information inom flera delar av organisationen och att grunddata
bara behover ldggas in en gang. I den hér rapporten kan du ldsa om dessa typer
av system.

Projektet har initierats och finansierats av Best Service samt Offentliga
fastigheter. I Offentliga fastigheter ingar Sveriges Kommuner och Landsting,
Fortifikationsverket samt Samverkansforum for statliga byggherrar och
forvaltare genom Statens fastighetsverk och Specialfastigheter.

Skriftens forfattare ar Per Bjdlnes, Tyréns AB. Felix Krause och Simon Imner,
Sveriges Kommuner och Landsting, har varit projektledare.

Stockholm i augusti 2016
Gunilla Glasare Peter Haglund
Avdelningschef Sektionschef
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Sammanfattning

Integrated Workplace Management Systems (IWMS) blir alltmer aktuella och
intressanta for organisationer eftersom mingden digitaliserad information
standigt 6kar, samtidigt som dven behovet av tillgdng till information dkar
snabbt vilket stéller nya krav pa informationshantering. I ett IWMS-system kan
1 princip all service och underhallsverksamhet hanteras och systemet kan
anviandas inom manga omraden. Detta innebér att ett antal vertikala och
separata system inom service, forvaltning och underhall kan tas bort och
ersittas med det integrerade system som IWMS utgor.

Dagens IWMS-system idr ofta webbaserade. De kan ocksé vara utrustade med
olika typer av intelligenta grinssnitt vilket till exempel gor det mojligt att utfora
orderhantering i ett mobilt grianssnitt utan att inhdmta data fran det fysiska
kontoret.

IWMS-systemen innehaller en mingd funktioner for service, drift och
underhall, strategisk fastighetsforvaltning, arbetsplatsrelaterade funktioner,
resurshantering samt miljo och analysmdjligheter. Dock behover IWMS-
systemet integreras med redan befintliga verksamhetssystem, s& som ekonomi-
system. For att IWMS-systemet ska stotta verksamheten pa bista sitt géller det
att uppna ett kontinuerligt informationsflode, s kallat end to end”, dvs. att
information ska f6lja med fran leverantdren till kunden och eventuellt tillbaka
igen.

En nackdel med att infora ett IWMS-system ar den stora insats som krévs i form
av fordndring av de flesta arbets- och informationsprocesser. Att fortsitta ha
flera olika system kan & andra sidan bli ohéllbart, med tanke pa att information
maste uppdateras i alla dessa system. En fordel med IWMS ér att all informa-
tion finns pa ett stélle vilket innebér att det ricker med enbart en uppdatering.

Med IWMS-system kan flera olika fordelar erhallas i organisationen, varav
nagra ar:
o Effektivare arbetsprocesser
e Realtidsrapportering av nyckeltal
e (Centraliserad och fortlopande planering av verksamheten
e Okad tillginglighet och effektivisering av personalens arbete
e Identifiering av daligt utnyttjade och kostsamma anlidggningar,
tillgdngar och resurser
e Automatiserade notifieringar och uppfoljning till anstéllda, kunder och
tredjepartsleverantorer
e Forbittrade budgetprocesser med ldgre kostnader for facility
management (FM) och ldgre livscykelkostnader

Att infora ett IWMS-system dr en betydande och langsiktig investering som
kréver stora insatser innan ett genomforande kan ske. Det dr darmed viktigt att
gora rétt val for att fa en stabil ram for den framtida FM- och organisations-
verksamheten. Viktiga omraden att ténka pa innan en upphandling &r att se over
kvaliteten och rutiner for befintlig data och hur man vill ha det i framtiden,
integration med andra system samt att fa mandat och acceptans for en
fordndring i den egna organisationen.
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Introduktion

I detta kapitel ges en bakgrund till forstudiens omréde, dvs. system for service,
forvaltning och underhall. Dérefter beskrivs syftet med forstudien.

Bakgrund

Behovet av att kunna hantera all information digitalt 6kar hela tiden.
Informationen behdver vara sokbar och nabar var man an befinner sig. Det
stéller allt storre krav pa hur och var informationen hanteras. Kraften i att ha
tillgang till information var och nér den dn behovs ar obestridd men det behdvs
en gemensam strategi och struktur for att géra det mojligt.

Framstegen inom teknikutvecklingen, anvindarvénligheten, mdjligheten till
analys, big data, hog mobilitet och den sociala teknikutvecklingen kommer att
driva pa utvecklingen mycket snabbt. Digitaliseringen &r dven en viktig faktor
da det giller att locka nya medarbetare till omradena service och underhall.
Detta eftersom de senaste generationerna dr vana att jobba digitalt med sékbar
information.

Utvecklingen inom Facilities Management (FM) och dess processer har pagétt i
ungefér 10-15 ar. Denna utveckling har gatt frén att vara singel service-tjdnster,
sd som stadning eller reception, till totala FM-ataganden som varit in- eller
outsourcade. Flera organisationer har hunnit med bade tre och fyra FM-
upphandlingar med ldgre kostnad, férre tjédnster och mindre resurser som fo6ljd.
FM-leverantorerna och dven den konkurrensutsatta interna verksamheten kan
inte springa fortare eller stida mindre. Istéllet maste man jobba smartare. For att
kunna utfora tjinster smartare och effektivare behovs kontinuerliga
informationsflodesprocesser samt ett mobilt grénssnitt.

I huvudsak finns det tre informationsprocesser:

¢ Ha tillgang till information om funktioner, objekt och hindelser.
HUR, VAD, VAR, NAR och VEM.

¢ Analysera information fran 6vervakning och rapportering pa ett
enhetligt och strukturerat sétt for FM-tillgdngar och tjénster i god tid for
att spara, hantera prestanda, kostnader och kontroll av kvaliteten.

e Kommunicera information och data till interna medarbetare och
externa entreprendrer, chefer och olika typer av intressenter samt
hantera risker och folja lagstiftningen om hélsa och sikerhet.

Information gar fran att vara analog och ofta personanknuten i dokument,
parmar, cd-skivor och lokala C-diskar till att bli digitaliserad. Losningen for att
klara denna omvandling &r inte att skapa digitala kataloger eller vertikala
informationsstrukturer med enskilda 16sningar for varje behov eller funktion.
Istéllet kan Integrated Workplace Management Systems (IWMS), vilkas styrka
dr att hantera digital information i ett strukturerat integrerat system,
anvindas.

Det finns ménga begrepp som cirkulerar kring digitala fastighetsforvaltnings-
system och det &r ldtt att tappa bort sig bland alla forkortningar. IWMS ér ett
system som anvands for fastighetsférvaltning och inkluderar service, drift och
underhall. Ytterligare ett digitalt férvaltningssystem dr Computer-aided facility
management (CAFM) system vilket anvénds i industri och fastighetsbranschen
med fokus pa drift och underhall. I kapitlet Funktionsbeskrivning finns en

Fastighets- och servicesystem 5



nirmare beskrivning av dessa tva system, men i denna rapport ar IWMS-system
1 fokus.

IWMS ar nyare pa marknaden an CAFM-systemet. Organisationer véljer att
inféra IWMS-system for att f4 6verblick over hela verksamheten. Dessutom
tillkommer fordelen att ha bade den strategiska och taktiska planeringen med all
information samt utférandet samlat i endast ett system.

Industrin har lénge jobbat med gemensamma system for att kunna hantera
stora mingder data och héndelser samt hitta nya sétt att minska ineffektivitet,
Oka marginalerna och 6ka héllbarheten. Ménga av de sé kallade CAFM- och
IWMS-systemen har uppkommit i dessa verksamheter. Sedan ett antal ar
tillbaka har bolagen dven intresserat sig for att hantera sina byggnader och
anlidggningar pd samma sétt, da de ser att detta dr en kostsam och viktig del av
verksamheten. Nagra av de stora bolagen har CAFM-system i drift, t.ex.
industribolag som Scania och Sandviken eller FM/servicebolagen Coor och ISS.
Nér det géller fastighets- och serviceorganisationer i kommuner och landsting,
har Region Ské&ne paborjat en upphandling av ett IWMS-system och vid Nya
Karolinska Solna (NKS) pégér implementationen for fullt. Syftet med dessa
system é&r dven att forbéttra och effektivisera service, drift och underhéll genom
sdkrare arbetsmiljo, att 6ka den operativa effektiviteten samt minska koldioxid-
utslépp och miljopéverkan. Detta ger tillsammans med en intelligent affars-
informationsstruktur ett system for effektivt strategiskt beslutsfattande.

Syfte

Forstudiens syfte &r att ge en inblick i och grundldggande forstaelse for vad ett
IWMS-system dr och hur systemet fungerar. Denna rapport beskriver fordelarna
med IWMS-system, vilka mojligheter systemet ger fastighets- och service-
organisationer i kommuner och landsting samt visar hur IWMS-system kan
anvéndas pé den svenska marknaden och hur systemen anvinds utomlands.

Lasanvisning

Forsta kapitlet, Introduktion, ger en bakgrund till forstudien samt beskriver dess
syfte. I det andra kapitlet, Funktionsbeskrivning, ges en 6verblick och forstéelse
for vad ett IWMS-system &r samt hur det dr uppbyggt med funktioner i form av
olika moduler/omraden. Det beskriver ocksa hur systemet kan integreras med
andra verksamhetssystem. Dessutom redogors for hur man kan betala for
IWMS-system samt fordelar och nackdelar med systemet.

I kapitel tre, Exempel pa tilldmpning, ges ett konkret exempel pa hur IWMS-
system kan anvindas vid en helpdesk for drendehantering. Syftet ar att skapa
forstaelse hos ldsaren for IWMS praktiska tillimpning vilket férhoppningsvis
leder till reflektioner 6ver vad IWMS-system kan betyda for den egna
organisationen.

I kapitel fyra, En internationell utblick, beskrivs hur INMS-system anvinds
utomlands. Kapitlet ger en uppfattning om vad andra gor och hur de forhéller
sig till IWMS-system. Kapitel fem, Att tinka pad vid upphandling, belyser
viktiga omradden som maéste beaktas innan en upphandling.
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Funktionsbeskrivning

Detta kapitel syftar till att skapa forstaelse for vad ett IWMS-system &r och hur
det fungerar. Kapitlet borjar med en kortfattad beskrivning av CAFM-system
for att sedan 6vergé till att fokusera pd IWMS-system. Sedan beskrivs upp-
byggnaden av IWMS-systemet och integrationen med andra system. I kapitlets
senare delar presenteras kostnadsstrukturer samt fordelar och nackdelar med
IWMS-system.

CAFM-system

En CAFM-programvara ir bade ett administrativt verktyg och ett informations-
hanteringsverktyg som ger mojlighet att spara, hantera, rapportera samt planera
service och fastighetsdrift. Dessa funktioner &r inte nagra tekniska aktiviteter
utan gemensamma administrativa funktioner. CAFM-systemet kan exempelvis
innehélla uppgifter om en avdelnings funktioner, vilken personal som &r knuten
dit och ge information om behdrigheter och sikerhetsnivaer som géller i dess
lokaler. Systemet ger dven information om hyressittning, intakter och tjanster
kopplat till lokaler sa som stddning, sékerhet och forbrukningsmateriel.

Generellt kan man séga att ett CAFM-system dr ett helt IT-baserat system som
kan integreras med de flesta kidnda fastighetssystem och som anvénder den
digitaliserade informationen om en byggnad eller anldggning. Ett typiskt
CAFM-system definieras som en kombination av datorstddd design (CAD) och
en relationsdatabasprogramvara med sirskilda mojligheter for Facilities
Management (FM).

IWMS-system &r nista steg for CAFM

Kunderna idag efterfragar helhetslosningar som utgors av enbart en 16sning.
CAFM-system har ddrmed en begriansning eftersom de har en begransad mangd
anvéndningsomraden. Denna efterfrdgan har lett till uppkomsten av IWMS-
system, vilket kan ses som en utdkning och breddning av ett CAFM-system.

I ett IWMS-system kan i princip all service och underhéllsverksamhet hanteras.
Allt fran serviceportal, drendemottagning, drendehantering, drendeberedning,
mobilitet, utférande (instruktioner, checklistor, installationsinformation,
serviceavtal), aterrapportering, kundinteraktion och rapportverktyg till
uppfoljning vid Service Level Agreements (SLA) och Key Performance
Indicator (KPI), projekt, lokaler, resurshantering, miljo- och energiuppfoljning
och liknande. Uppkomsten av IWMS-system gor det ddirmed mojligt att ta bort
och ersitta ett antal vertikala och separata service-, férvaltnings- och
underhallssystem med ett integrerat system.

Ett IWMS-system innehaller badde information om vad som ska utforas och hur
det ska utforas. Detta kan forklaras med f6ljande exempel for ett patientrum pa
ett sjukhus:

e Att se till att patientsignalsystemet i rummet dr korrekt inspekterat,
underhallet och reparerat.

e Kunskap om den medicinska personalen, avdelningen, och den
specifika patienten i rummet, rummets innehall (telefoner, TV-
apparater, sangar och dven deras rorelse fran rum till rum) och
anslutningar av utrustning (elektrisk, syre, kommunikation).
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e Det finnas flera olika typer av arbetsorderfléden som kan anvidndas
beroende pa vilken typ av bestdllningar som &r kopplade mot
patientrummet. Abonnemangsbaserade, akuta och bestéllning av
produkter och tjénster. Det kan vara stddning, mat, sanering,
patienttransport etc.

e Det finns planeringsverktyg med schemaldggning och resursstyrning for
att kunna resursoptimera.

IWMS - systemuppbyggnad

IWMS-system ér ett samlingsnamn for en viss typ av system, vilket beskrivs i
foregéende stycke. De IWMS-system som finns pa marknaden dr ddrmed inte
enhetliga och innehéllet kan till viss del variera. Det géiller anvindningsomraden
och dven detaljnivan, det sa kallade djupet, pa systemen. Det &r svért att be-
skriva alla olika avvikelser och dérfor fokuserar denna rapport pa det generella i
IWMS-system. En forstaelse for vad olika system pa marknaden erbjuder kan
istéllet erhéllas i bilaga 1.

Ett IWMS-system inkluderar vanligtvis bade generella moduler och funktions-
moduler. For det mesta ingar sex funktionsmoduler, vilka utgors av projekt,
fastighetsforvaltning, drift och underhall, arbetsplats, resurshantering samt miljo
och energi. De generella funktionerna inkluderar databashantering och inter-
aktiv grafik. Nedan beskrivs forst de tre generella modulerna och dérefter de sex
olika funktionsmodulerna.

Generella moduler

Ett IWMS-system bestér av informationsflodesprocesser och databasstrukturer
som hanterar all data och information som skapas samt skickas in till och ut frén
systemet. I figur 1 nedan beskrivs informationsstrukturen schematiskt.

Stod och E— e Verksamhets Befintliga
verksamhets- e HR system T Mobilitet BMS system lednings system j
system system verksamheten
Integration
Informations- i -
Databaser Analysverktyg processer Visualisering &
rapporter
Byggnadsinformation Optimering
Dashboard
Forvaltnings- Workflows
information Predictions Siahee Geo-Spatial
Hdndelsestyrning IRiEa e
% Avtal
% Modellering & Kundportal Alerts
= Simulation
5’1 Kunskapsdatabas ry
§ Lielodest R:nalvserr!
s Objektsdatabas Resursallokering
Arende Intuitiva
Big Data Byggnadsinformation “'wa"ﬁcg'gs'
= verl
texfran loT sensorer ArrETEe
. Strategisk
Funktions Projekt fastig;-gtsf Arbetsplats Resurs- Miljo & Drift &
moduler forvaltning hantering energi Underhall

Figur 1. Oversiktlig informationsstruktur i IWMS-system
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Databaser: I figur 1 visas vad databaser kan innehélla, exempelvis
byggnadsinformation, objektsdatabas eller big data. Delen databaser i ett
IWMS-system hjélper anldggningsansvariga att sékerstélla att organisationens
tillgdngar utnyttjas till fullo och dessutom till ldgsta mdjliga kostnad. Det &r
dven mojligt att rapportera nyttan for varje fas av en byggnads livscykel. For
detta krivs bade en god struktur pa data samt att informationen kontinuerligt
uppdateras och kvalitetssikras.

Analysverktyg: Analyser inom en organisation, som inte har IWMS-system,
gors ofta 1 olika proprietira system eller hanteras manuellt. Detta gor det svart
att samkora data och fa ut anvéndbar information. Ett IWMS-system ger helt
nya forutsittningar att stodja analyser och forutsagelser. I figur 1 finns fyra
exempel pa verktyg som kan ingé i ett IWMS-system. Dessa verktyg &r
optimering, predictions, modellering och simulation samt resursallokering.

Med IWMS-systemet far organisationen bade verktyg och metoder for att kunna
arbeta mer proaktivt och forutségbart. Dessutom kan den optimera sina service-
och tjansteleveranser kontinuerligt. Det kan gélla bade dag till dag-planering
och att uppskatta framtida utrymmeskrav och behov for att kunna anpassa
fastigheterna till fordndrade verksamhetsbehov. Det finns bade behov av att
kunna analysera och skapa prognoser i enskilda delar av verksamheten och att
hantera ett helt logistikflode. Systemet kan hantera flera logistikfloden, se
exempel i figur 2 for sjukhus, skola, kontor, transport och BMS-system.
Funktionen ska kunna himta data bide internt i systemet, fran integrerade
system och frén externa tjénster som till exempel vider eller trafik. Det finns
dven mojligheter att anvinda lagrad data om ytor, objekt eller registrerade
hindelser tillsammans med kalenderhéndelser for att skapa en instrumentpanel
kopplat till resursallokering och faktisk bemanning av exempelvis en helpdesk.

Samlain Atgérder ‘

Sjukhus ]
X
Bl emee
Skola il m.‘
Kontor
Transport
Forvaltning

Figur 2. Insamling av data fran olika verksamheter och tjanster for analys och forslag pa
atgarder

Informationsprocesser: De flesta informationsprocesserna startar niar kund
eller bestéllare gér in via sjélvservice eller en kundportal och gor en felanmélan
eller bestéllning. For att alla processer ska fungera ar det viktigt att alla d&renden
gér via dessa kanaler och sedan till helpdesk for hantering och beredning.
Helpdesk skapar sedan drende och arbetsorder som skickas ut i verksamheten
via olika workflows. Dessa processer hanterar och anvinder mycket informa-
tion som ofta behdver uppdateras eller fordndras. Alla informationsprocesser
behover kunna sparas och foljas upp och darfor maste informationsflodes-
processer och informationsstrukturer skapas. Det kommer att finnas enkla
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floden som loses i helpdesk, men dven mer komplicerade floden dér flera
servicetjdnster bade hos interna och externa aktorer berors, sa som maltider och
logistik. Det kan variera vilken information som ska f6lja med under hela
processen och vilken som ska sparas som historik vid d&rendenummer och

arbetsorder.

Nedan ges nagra exempel pa tjdnster och funktioner som kan finnas i ett IWMS-
system. Det &r ett kortfattat urval, manga fler funktioner och moduler finns och

det varierar mellan systemen.

Arendehantering

Lokalbehov

Val av lokal

Avtal

Miljorapporter

Planerat underhall

Felavhjilpande underhall

Besiktning och ronder

Fastigheter och lokaler

Resor och moten

Tvitt, stad och avfall

Transport och flytt

Personal och administration

Miltider

Fastighets- och servicesystem

Fullsténdigt processflode fran
drendemottagning, drendehantering,
arendeberedning, utférande, avslutning och
uppfoljning internt och mot kund

Analys och matchning av lokalbehov och
lokalutnyttjande

Analys vid val av lokaler med hinsyn till
miljobelastning (byggnadsmaterial,
energieffektivitet, personalresor till och fran
etc.)

Systemet ger stod for att upprétta interna och
externa uthyrningsavtal samt inhyrningsavtal
med extern part.

Systemet kan ge stod vid rapportering enligt
visst certifikat, t.ex. Miljobyggnad, LEED eller
BREEAM

Systemen kan simulera underhallsplaneringen,
underhallsbehovet baserat pa alder, funktion,
teknisk status etc.

Arenden kategoriseras, klassificeras och
fordelas och skickas per automatik till ansvarig
utforare, med alla nédvéndig information

Stod for att generera besiktningsprotokoll,
checklistor och kontrollpunkter, samt att
grafiskt visualisera och notera direkt i modell
kopplat till drendet/arbetsordern

Inredning, Mobelforrad, Kostservice,
Gasbestéllning

Bilpool, Konferensbokning, Besdkshantering

Flyttstadning, Rengoring av avfallskarl,
Kemiskt avfall, Slingbil, Biologiskt avfall,
Tvitt, Lokalvard

Flyttpaket, Flyttstddning, Patienttransport, Bar-
och singtransport, Prov- och blodtransport, Gas

Personalpool, ID-kort

Catering, Bestillning, Brickor osv.
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Visualisering och rapporter: I IWMS-systemet finns det rapporter, dashboards
eller andra verktyg som hjélper till att visualisera information som finns i eller
ar integrerad med systemet. Vilken information som ska visas, och hur, gar till
viss del att paverka sjdlv. Detta gors i en modul for visualisering och grafik. Hur
information kan presenteras i en dashboard framgér av figur 3.

Figur 3. Exempel pa hur en dashboard kan se ut

En majoritet av IWMS-systemen p& marknaden har en integrerad bransch-
standard for CAD-format. Med CAD-format kan man se en 3D-modell, vilket
innebdr att systemet visar informationen i 3D. Se figur 4 for exempel. IWMS-
systemet kan utnyttja gemensamma filformat for CAD, exempelvis Industry
Foundation Classes (IFC). Byggnadsinformationsmodeller (BIM) som visar hur
en byggnad ser ut och vad den innehéller, s& som armatur, belysning, elanord-
ningar, brandsléckare och mycket mer, anviander filformatet IFC. Om det skett
en om- eller tillbyggnad kan informationen dverforas fran BIM till IWMS-
systemet med hjilp av filformatet IFC. Darmed ar byggnaden visuellt upp-
daterad i IWMS-systemet och kan ge mer varde till service, drift och underhall.
Information fran en anléggning som é&r i drift kan skickas i realtid ifall sensorer
installeras och kopplas till 3D-modellen.

Figur 4. Exempel pa en 3D-modell med tillhérande information

Oppna standarder som dr kompatibla med BIM méjliggdér samverkan mellan
olika mobila verktyg. Ett exempel pé filformat som framjar detta &r
Construction Operations Building Information Exchange (COBie). Genom BIM
och COBie blir det dirmed mojligt att fa tillgang till information oavsett nér och
var den behdvs. Om datastrukturen dessutom kan héllas i ett format som &r
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kompatibelt med standarder for geografiska informationssystem (GIS), kan
IWMS-informationen delas mellan flera olika plattformar.

IWMS-system kan omvandla extern data till anvindbar information. Dessa
verktyg behdver ett robust anvandargranssnitt for att mojliggora en anvindar-
véanlig milj6 for inmatning av data, redigering och analys.

Funktionsmoduler

Nedan beskrivs de sex funktionsmodulerna projekt, strategisk fastighets-
forvaltning, drift och underhall, arbetsplats, resurshantering samt miljé och
energi inklusive funktioner och en allmén beskrivning. Dessa ses dven i figur 1.

De olika modulerna kan delas eller grupperas beroende pé vilka behov som
finns i verksamheten. Vad som ingér i de olika modulerna varierar mellan
systemleverantdrerna och sjdlvklart med vilken kravstillning som gjorts vid
inkdpet eller installationen.

Projekt

I projekt ingér vanligtvis foljande funktioner:

e Programadministration

e Budget

e Tidsplanering

e Kostnadsuppféljning

e Projektplan

e Modell och ritningshantering

e Informationsstrukturer fran t.ex. IFC och COBie

For att fa ett projekt framgéngsrikt i mal oavsett om det &r en renovering, inkop,
nybyggnad eller ett flyttprojekt, behovs en eller flera projektmoduler som kan
organisera, forvara och strukturera projektdata och arbetsfloden. Det &r viktigt
att kravstillningen innehaller uppgifter om hur projektgruppmedlemmar ska
kunna folja ett arbetsflode med tillgang till information som alla deltagare kan
arbeta med. Det géller att vara tydlig vid upphandlingen med vad som férvéntas
av projektmodulen. Det kan vara att 6verordnat kunna hantera alla sina egna
och bestéllda projekt med avseende pa kvalitet, tid och kostnadsuppfdljning
eller att istéllet vara ett projekteringsverktyg for sjdlva projektet. Det finns fler
system som “bara” har projektmanagement pa en hogre niva én system som
klarar alla typer av projektverktyg. Men alltfler systemleverantorer planerar att
integrera alla delarna i sina system, antingen genom egen utveckling, uppkop
eller samarbeten.

Ett vil kravstéllt och implementerat IWMS-system kan bidra till att projekten
levereras i tid och inom budget samtidigt som det kan ge véirdefull bench-
markingdata for framtida projekt. Analytiska rapportvyer kan sammanfatta
detaljerna fran hundratals projekt i en och samma matris vilket mdjliggdr en
top-down prioritering av projektitgérder och kostnader. Den integrerade
16sningen kan antingen komplettera eller eliminera behovet av separata program
och procedurer som normalt finns i verksamheten. Den integrerade 16sningen
ger dessutom stora informationsvinster och effektiviseringar i organisationens
service, drift och underhall.
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Strategisk fastighetsforvaltning

I strategisk fastighetsforvaltning ingar vanligtvis foljande funktioner:

e Portfoljforvaltning

e Strategisk byggnadsplanering

e Transaktionsstyrning

e Hyresadministration

e Faktura och uppf6ljningsunderlag
e LCC-berdkningar

Organisationer planerar och hanterar byggnader och anlidggningar strategiskt for
att minska risker och 6ka forutsdgbarheten, skapa lagre livscykelkostnader
(LCC), uppfylla myndighetskrav, skapa langsiktiga budgetforutséttningar,
forbéttra kundndjdheten samt sdkerstilla funktion och tillgdnglighet for verk-
samheten. Ett IWMS-system kan med ’rétt” information och integration med
Ovriga verksamhetssystem, skapa processer och verktyg for hantering och
planering av anldggningar 6ver léngre sikt.

For att uppna en strategisk fastighetsforvaltning behdvs en langsiktig plan for
forvaltningen vilken bor anvindas som grund vid kravstillningen av ett IWMS-
system. Den langsiktiga planen bor 14gga grunden for en strukturerad och
strategisk styrning av information som kombinerar drift- och underhallsdata,
felavhjalpande underhéallskostnader, avskrivningskostnader och liknande
beroende pa verksamhetens behov. Det behdvs dven processer och verktyg for
att planera och hantera anldggningarnas behov av strategiskt stod. Den process
som kan anvéndas visas i figur 5 och inkluderar fyra olika delar.

KHz‘éll data uppdaterad ( eForsta samband mellan
eSkapa underhéllsdata ingdende verksamhets-
«Gor beddmningar processer och informations-

processer

eUtbildning och support
eLopande verksamhet
*CAFM och projektledning
eFinanshantering

eKommunikation och
rapportering

oStyra daglig drift

eSamla in och verifiera data
som kan effektivisera
verksamheten

eForsta hur verksamheten kan
utvecklas med hjalp av

verksamhets- och

informationsprocesser

eUtveckla en langsiktig eDataanalys
fastighetsutvecklingsplan Prioritering
eRullande 3-5 arsplan — eScenarieanalyser
eNasta ars driftbudget och eRapportering
underhallsbudget «Budget
eEngagera viktiga bestallare och eRisk
dgare *Projekt

eBest practices
eUtfor benchmarking

Figur 5. Processbild for strategisk fastighetsférvaltning
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Mojliga metoder och verktyg i IWMS-system:

¢ Kostnadsmodellering — bygger pd utfall av LCC-kostnaden for objekt
eller pa funktionsniva. Kan anvéndas for olika byggnads- eller
anldggningstyper.

e LCC for system — jamfor byte av system med uppgradering utifran
vilket som ar mest kostnadseffektivt pé lang eller kort sikt.

e Standard Assessment verktyg — kontrollerar férviantade kostnader och
beskrivningar pa kort och lang sikt. Kontrollerar dven kraven vid
forvirv eller inhyrning av nya lokaler samt utfér benchmarking pé
befintliga lokaler.

Verktygen ger dven mojlighet till bedomning av samtliga tillgdngar pé plats
under den kommande budgetperioden eller finansiella, operativa och
miljopaverkansanalyser.

Drift och underhall
I drift och underhéll ingar vanligtvis foljande funktioner:

e Garantihantering

e Forebyggande underhall

e Felavhjilpande underhall

e Helpdesk

e Sikerhet och nyckeladministration
e Reservdels- och forrddshantering
e Kapitalplanering

e Resursuppfoljning

Underhallslosningar bidrar till att uppréitthalla viktiga tillgdngar under deras
livscykel och att minska underhéllskostnader. For att effektivisera drift- och
underhallsverksamheten méste systemet kunna automatisera hanteringen av
korrigerande, forebyggande och tillstindsbaserat underhall. Detta gor det
mdjligt att leverera en hogre kvalitet mer effektivt samt att forbéttra tillstdndet
for kritiska objekt och tillgangar vilket ger en béttre LCC.

En central funktion i ett IWMS-system é&r att kunna hantera felavhjilpande, dvs.
helpdesk, forbyggande underhéllsfragor och forfaranden pa ett enkelt, effektivt
och tillforlitligt satt. Funktionen helpdesk ar en av de viktigaste funktionerna i
ett IWMS-system. Den ger mojlighet att soka all information som finns i
systemet och i de stodsystem som &r anslutna. Detta skapar ett effektivt arbets-
flode och en effektiv kundservice, oavsett om det handlar om felavhjdlpande
eller planerat underhall.

En stor fordel med ett IWMS-system ér att d&rendenummer létt kan integreras
med arbetsorder och inkdpsfunktioner. Detta gor att uppfoljning av drende,
arbetsorder, kostnader och aterkoppling kan ske automatiskt och standigt
uppdateras for arbetsledning, kund eller bestillare.

Systemen kan dvervaka, hantera SLA-avtal, garantier, folja upp externa
leverantdrers leveranser och forbattra KPI:er (nyckeltalsmétningar). Med rétt
analysverktyg och information frén exempelvis Internet of Things (IoT) kan
dven potentiella framtida forutsigelser, s kallade ”predictions”, goras vilket
kan minska driftstoppen och oka tillgéangligheten.
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Arbetsplats
I arbetsplats ingér vanligtvis foljande funktioner:

e Lokaloptimering

e Lokalforfragningar

e Strategisk lokalplanering

¢ Flytthantering och administration

e Ritningsunderlag

¢ Objektinformation och instruktioner

I ett IWMS-system kan delade arbetsytor, s& som konferensrum och
gemensamma funktioner, reserveras och dvervakas i syfte att effektivisera
anviandandet och forbéttra produktiviteten av dessa tillgangar. Utrymmes-
funktionaliteten ger &ven en tydlig och detaljerad dversikt av hur utrymmet
anvinds och till vilka kostnader.

Det finns stora fordelar och effektiviseringar att uppna vid flytt- och
forandringshantering i ett IWMS-system dé all information om lokalernas
beskaffenhet som yta, skick, placering, kunddata och hela drende- och arbets-
orderhanteringen finns i samma system. Flera IWMS-system kan simulera tid
och kostnader for hela flyttprojekt vid om- och tillbyggnader.

Det finns integrationsverktyg som i realtid, och med detaljerad informations-
tillgdng, kan 6ppna ritningsunderlag som importerats till IWMS-systemet.
Denna funktionalitet saknas i manga andra system. Funktionaliteten ger
mojlighet att arbeta med och underhélla information pa ritningar pa ett helt nytt
och effektivt sitt. En forutsittning &r dock att modellerna har en gemensam
informationsstruktur, t.ex. BIM, och importeras till IWMS i ett gemensamt
filformat, t.ex. IFC, samt att objektinformation och instruktioner importerats till
systemets dokumentdatabas. Da kan servicetekniker l4tt fa tillgéng till BIM-
information genom modellen eller service orders for att visa eller redigera
information, inklusive underhallshistorik och manualer. Dessutom kan arbets-
order Oppnas och tillhérande objekt markeras automatiskt och zoomas i
modellen, vilket gor att teknikern enkelt kan visualisera exakt var en tillgdng
finns. Det sparar tid och teknikern far tillgang till ritt information for att utfora
nddvandig service och underhall.

Resurshantering

I resurshantering ingar vanligtvis foljande funktioner:

e Personalresurser

e  Motesrum

e Arbetsplatser

e Utrustning

e Logistik och poolbilar
e (Catering

e Besokshantering

e Resursoptimering

I de flesta IWMS-system finns det planeringsverktyg som innehaller funktioner
for effektiv planering av resurser och planerad service. Systemen bygger pé
information fran service- och underhallsplaner samt de resurser som finns
upplagda och har ritt kompetens i systemet. Informationen ar antingen
importerad eller manuellt inlagd i systemet. Planeringen sker genom att
kombinera dessa och ldgga in parametrar sa som prioritet, eskalering och
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felavhjdlpande underhall. For att kunna f6lja upp verksamheten i realtid har
systemen verktyg for digitala resultattavlor, sa kallade dashboards”, som till
exempel kan visa hur manga drenden som finns i k6 i Helpdesken.

Som exempel bor IWMS-systemet kunna styra drendeflode mot tillgdngliga
resurser 1 verksamheten och dven kunna hantera s kallad “skilled based
routing” fOr att fa ut basta mojliga eftektivitet av de tillgdngliga resurserna.
Systemet bor ocksa kunna analysera drendedata och trender som stod for resurs-
och produktionsplaneringen. For att fa en riktigt effektiv resursoptimerings-
funktion ska systemet ocksa kunna hantera forutsagelser. Det kan dé foresla
atgérder for optimering av t.ex. logistiktjénster, service och underhéllsétgérder.

Flera av IWMS-systemen har egna konferensrums- och resursbokningssystem
for arbetsplatser eller utrustning. Men det vanligaste dr att man valt att integrera
med externa system for att halla ihop funktioner som besdksmottagning,
konferensbokning och catering. Uppf6ljning och planering sker i IWMS-
systemet medan sjélva bokningen och hanteringen sker i ett externt system.

Ett mindre antal system har moduler som kan hantera logistik och paket-
hantering. Dessa kriaver en hantering av bland annat streckkoder och Quick
Response (QR) koder mobilt for att bli ett effektivt verktyg. Pa sikt kommer
sannolikt de flesta system kunna erbjuda dessa funktioner.

Miljé och energi
I milj6 och energi ingér vanligtvis foljande funktioner:

e Energiuppfoljning

e CO2-uppfoljning

e Vattenforbrukning

e Miljéoptimering

e Integration till Miljostandarder

e Avfallshantering och uppfoljning
e Resurshantering

Ett 6kande antal organisationer erkdnner det strategiska virdet av att minska sitt
koldioxidavtryck for att skydda miljon och forbattra sitt resultat. IWMS-system
kan bidra till miljoméssiga hallbarhetsbedomningar och till att spara och
dokumentera uppgifter om anvindning av fysiska tillgangar och deras tillstdnd
sd att korrigerande atgirder kan vidtas.

Niéstan alla IWMS-system pa marknaden fokuserar mycket pa miljo- och
energiuppfoljning. Det handlar om anldggningarnas energieffektivitet s& som att
méta och spara energi- och miljopaverkan, utviardera minskning och hantera
return of investment (ROI) i olika projekt. Resultaten fran miljoméssigt hallbara
bedomningar och analyser kan bidra till att géra begreppet hallbar milj6
tydligare, genom att bade spara och dokumentera uppgifter och hindelser samt
anvindning av fysiska tillgdngar. Detta innebdr dven att korrigerande atgéirder
kan genomforas. Systemen kan ge en objektiv och systematisk metod for att
identifiera och prioritera uppgraderingar och renoveringar, baserat pé kriterier
for miljohéllbarhet, och samtidigt utnyttja IWMS-systemets databaser.

Det finns funktioner for att visa sambandet mellan f6rbrukning, utslapp och
kostnader. De analysverktyg som anvénds bygger ofta pé standarder for basta
praxis frdn miljoklassningssystem som BREEAM och LEED.

I IWMS-system finns flera typer av databaser som automatiskt kan hamta in
data. Till exempel ar det intressant for kommuner att kénna till framsteg inom
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vattenforbrukning, avfallshantering, fjarrvirme och fjarrkyla. Med hjilp av
analysverktyg kan systemet berékna flera olika mitetal for dessa.

Integration med Gvriga system

Alla IWMS-system har integrationsgranssnitt och stoder de flesta
export/importformat. Men det giller att tdnka p4 att det ska vara ett
kontinuerligt informationsflode, sa kallat “end to end”. Det &r 6nskvirt att
information foljer med fran bestéllningen till eventuell extern leverantdr och
tillbaka igen for dterkoppling. Integrationen méste ocksé utvecklas och anpassas
till nya industritrender och tekniska innovationer.

Det ér viktigt att systemet har en modulér och skalbar integrationsldsning med
overblick 6ver resurser, prestanda och kostnader. Det bor dven finnas
applikationer for att effektivisera verksamhetens distributionsmetoder och
anvandarfokuserade grinssnitt, s som webbaserad, desktop och mobilt.

For att uppna full funktionalitet och anvdndbarhet behovs integration med
ekonomisystemet. Det vanligaste &r att integrationen sker med standard-
plattformar som exempelvis BizTalk. Det finns integrationslosningar fran alla
leverantdrer for alla typer av system s& som HR, miljodatabaser, verksamhets-
system och liknande. Integrerade IWMS-system ir ofta utrustade med
intelligenta grénssnitt, avancerade automatiska FM-funktioner och lédnkar
mellan olika externa system.

Kostnadsstrukturer for systemen

Manga systemleverantdrer kan erbjuda en rad olika betalningsalternativ, som
kan anpassas beroende pé vilken omfattning och IT-16sning organisationen har
idag. Hér nedan beskrivs nagra alternativ.

¢ Systemet kops som en engangskostnad for programvaran och
installation, hér betalar verksamheten for en evig licens, samt en
service- och forvaltningskostnad per méanad/kvartal. Antingen betalas
detta direkt av kunden eller av en finansidr, normalt manadsvis eller
kvartalsvis.

e Systemet kan ocksa kopas som en arlig kostnad, dir kunden betalar for
programvaran samt en service- och forvaltningskostnad pé arsbasis.

¢ Systemet kan dven kopas per funktion som utnyttjas Sver tid, dar bade
utnyttjandet och ddrmed kostnaden kan variera. Det kan innebira en
fast ménatlig utbetalning eller per transaktion, som resulterar i en lag
kostnad for intrdde. Med denna 16sning finns det olika alternativ.

o Det forsta alternativet dr en Application Service Provider (ASP)
losning. Den innebér att en systemintegrationsleverantor
erbjuder olika applikationer pa din dator som en tjénst.

o Det andra alternativet ar en Software as a Service (SaaS)
16sning, vilket &r ungefdr som en ASP men med skillnaden att
det &r leverantorens egen mjukvara och dér du har atkomst
genom webben.

o Hosting ér ett tredje alternativ som inkluderar att nagon tar
hand om hela systemplattformen at dig.
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o Det sista alternativet ar att anvénda sig av en cloud modell.
Detta alternativ innebdr att du i princip koper ett “inlogg” till ett
system online. Vid dessa alternativ ldgger man darmed ut hela
eller delar av sin IT-drift till en specialistpartner som &r host for
sin programvara. Detta minimerar kostnaden och risken for
ink6p och man kor sitt valda program hos en teknikpartner.
Teknikpartnern ér ansvarig for systemets tillgénglighet och
backup.

For- och nackdelar jimfort med dagens system

Nackdelar med att infora ett IWMS-system &r att det innebér en langsiktig
investering for alla i organisationen och en fordndring inom de flesta arbets-
processer och informationsprocesser. Det innebér att anstilldas arbetssatt
paverkas och behover justeras. Det kan vara svart att rent praktiskt veta hur nya
processer och arbetssitt ska se ut. Det kan &dven vara svért for organisationen dé
en fordndring inte séllan uppfattas som besvérlig. Dérfor méste fordelarna med
forandringen forankras i organisationen och den organisation som ska genom-
fora implementationen maste ha ett tydligt mandat. Andra viktiga saker att
tanka pa vid fordndring av upphandling av system tas upp i kapitlet A¢f tdnka pa
vid upphandling.

Nackdelar med enskilda system for FM-tjénster dr att de ofta &r egenutvecklade
eller leverantorsberoende 10sningar. Dessa har ofta 1ag eller lagre kompabilitet
jamfort med andra 16sningar och kan vara underméliga nér det géller integra-
tion. Integration ar viktigt for att kunna hantera import och export av data.
Tillgdngligheten till information frén enskilda system i badde en gemensam
systemmiljo och olika webb- och mobila granssnitt, paverkas ofta av fore-
komsten av olika format och olika informationsstrukturer. Samma information
behover darfor registreras i flera system for att alla som har behov av informa-
tionen ska fa tillgéng till den vilket tyvérr ofta inte blir av.

Att skapa och uppritthélla excelrapporter med hundratals eller tusentals poster
blir ohanterligt i en organisation dér antalet tillgdngar och tjénster vixer och
utvecklas. I manga organisationer drivs FM i ett hdgt tempo och i en miljé med
mycket utmaningar. Det ar ddrmed logistiskt svart att halla informationen
aktuell i ett exceldokument och i synnerhet for att producera omfattande
rapporter och utifrén dessa fatta vilgrundade beslut.

Fordelar med IWMS ér att all information finns pé ett stille och enbart behdver
uppdateras en gang. IWMS mjukvara blir mer integrerad med andra affars-
verktyg med data som kan delas i hela organisationen. Detta utgor en del av en
bredare foretagsdvergripande 16sning som ger ett konstant flode av information
som kan distribueras, analyseras och &tgirdas for att leverera foretags-
omfattande fordelar nér det géller effektivitet, kostnadsbesparingar, granskning
och uppf6ljning.
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Exempel pa tillampning

Foregaende kapitel gav en 6verblick av vad ett IWMS-system dr och hur det
fungerar. Detta kapitel ger en praktisk beskrivning av vad ett IWMS-system kan
innebéra for en verksamhet. Beskrivningen gar igenom olika steg som kan
finnas vid en helpdesk och beskriver hur INMS-systemet stodjer och forbattrar
processen.

Overgripande process vid en helpdesk

Arbetet i en helpdesk kan variera men en generell process ar att ta emot ett arende, planera
och bereda drendet, vanta pa att en utforare utfor drendet och avslutar det. Sedan tar
helpdesk vid igen for att ge en aterkoppling till bestéllare eller kund. Denna process visas i
figur 6. | varje steg som helpdesk ar involverat finns det ytterligare en detaljniva som
kommer att beskrivas.

Helpcenter Arbetsledning/ Utférare Utférare eller Helpcenter

Helpcenter Arbetsledning

Ta emot arende \\ S 5 \\ Utfora @rende \Avsluta drende \Aterkopplmgtlll\

bereda drende Bestillare/Kund

Figur 6. Hur en 6vergripande process for helpdesk kan se ut

Ta emot drende

Steget Ta emot drende kan besté av fem steg, vilket visas i figur 7. 1
verkligheten kan det finnas avvikelser som exempelvis beror pa typ av drende
men da syftet med denna text &r att ge exempel pd IWMS-systemets tillimpning
ges en forenklad beskrivning.

Figur 7. Underliggande steg for processteget Ta emot drende i helpdesk
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Steg 1. Identifiera bestillare/kund: Kunden ska tidigare ha fyllt i information
om sig sjdlv, organisation, roll, telefon och liknande i en sjdlvserviceportal. Det
ar ocksd mojligt att hamta denna information frdn HR-systemet, om det finns en
integration med det systemet. Informationen foljer med automatiskt i drende-
mottagningsmodulen i IWMS-systemet under hela bestéllnings- eller
felanmélansprocessen.

Steg 2. Definiera och prioritera drende: Det finns mojlighet att definiera olika
typer av drenden. Nér drendet kommer fran en sjilvservicefunktion ska typ av
drende om mdjligt redan vara definierat och prioriterat i IWMS-systemet.
Annars ska denna funktion kunna goras manuellt i systemet. De flesta system
har en sa kallad ”’Skilled Based Routing”, vilket automatiskt styr vilken
kompetens som ska hantera drendet.

Steg 3. Uppgiftsverifikation och kontroll: Vid behov ska det dven vara
mdjligt att gora uppgiftsverifikation och kontroll i systemet. Det skulle kunna
avse om en person verkligen ar anstilld eller om den plats som drendet avser
finns. De flesta system har en verifierings-/kvalitetssakringsfunktion.

Steg 4. Registrera arendet: I de flesta drenden ska allt fram till och med
registrering av drendenumret genereras automatiskt. Men vid behov ska
drendenummer kunna skapas genom exempelvis telefonkontakt med
kundcenter.

Steg 5. Skicka vidare alternativt Ge svar och stinga drende: Helpdesken ska
kunna skapa olika statusnivéer i d&rendeflddet. Dessa kan vara Ej paborjat,
Pabérjat, Lost/avslutat. Utdver dessa statusnivder ska det finnas tillaggs-
funktioner, till exempel Vintar pa svar eller Under utredning, som kan
anvindas dé det behovs kompletterande uppgifter till eller fran kunden.

Arendestatuskommunikation med kunden ska ske via drendehanterings-
systemets sjilvservicegrinssnitt, och drendehantering aterkopplas till kund via
automatiska statusuppdateringar nér statusforandring sker. Det maste finnas en
mojlighet att fordela drendeflodet mellan resurserna i kundcenter via till
exempel prioritering, typ av drende och kategorisering.

Det ar viktigt att ha en hog grad av automatisering och processtyrd drende-
hantering for att uppnd en dkad kontroll, proaktivitet, effektivitet, kvalitet samt
ordning och reda.
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Planera och bereda drende

Aven steget Planera och bereda cirende kan besté av fem steg, vilket framgar
av figur 8.

Arbetsiedning! NS Sler
Helpoenier

Helpcanter Uifcrare Arbetsledning Helpcantar

Figur 8. Underliggande steg for processteget Planera & bereda drende i helpdesk

Steg 1. Planera och resurssikra drendet: Ligga in drende och tillgdngliga
resurser i ett planeringsverktyg i IWMS-systemet.

Steg 2. Fordela édrende till aktuell utforare: Ligga ut drende till nirmsta
resurs med ritt kompetens.

Steg 3. Omfordelning av drende om utforare inte ér tillgéinglig:
Omfordelning/senareldggning av drende beroende pa prioriteringar och/eller i
dialog med kund.

Steg 4. Ev. omprioritering av pagaende drende: Inkluderar att dndra
prioritering av pagaende drende.

Steg 5. Acceptans frian utforare: Nir beredning och planering ar klar skickas
drende/arbetsordernummer och information till utférare for acceptans.

Utfora darende och avsluta arende

Utforandeprocesserna for drende berdr fraimst andra steget och alla leverans-
funktioner sa som logistik, patienttransporter, flyttservice, lokalvard, maltider,
byggservice och dylikt. Leveransfunktionerna far sina drenden fran drende-
hanteringssystemet via planering och beredning (om inte processen ar
automatiserad). Uppdraget utfors med egen intern personal eller extern
leverantor. Utforare kan fa tag i ritt information och checklistor via drendet.

Det kommer att skilja mycket nér det géller hur drendet avslutas beroende pa
typ av drende. Det enklaste forfarandet ska vara helt automatiserat, till exempel
att kunna “’checka in och ut” en transport. [ processen att avsluta drendet ska
innehallet ge mojlighet att registrera tid och materiel mot lagda arbetsorder samt
att kunna f6lja upp och verifiera tid och materiel fran externa leverantérer mot
bestillning. Det ska dven finnas mdjlighet att komplettera arbetsorder, med tid
och kostnad. Det &r viktigt att det finns en process for snabbare rapportering till
bestillare vid akut drende/bestéllningar. Processen ska kunna skapa en
faktureringsspecifikation till ekonomisystemet.

Fastighets- och servicesystem 21



Aterkoppla till kund
Steget Aterkoppla till kund kan bestd av tre steg, vilket framgar av figur 9.

Aterkoppling till

Bestallara/Kund

Figur 9. Underliggande steg for processteget Aterkoppling till Bestillare/kund i helpdesk

Aterkoppling och statusuppdatering kan ske kontinuerligt till kund via en
sjdlvserviceportal. Tanken &r att kunden sjélv ska ga in och se status. Det ar
viktigt att aterkopplingen till kunden blir tydlig i sin process och sitt
informationsinnehall.

Steg 1. Helpdesk ger svar pa fragor kring drendestatus. Helpdesk ska styra
sd att kunden alltid i forsta hand gér till sjdlvservice och soker information. I
andra hand hjilper helpdesk kunden med information om status.

Steg 2. Eskaleringsrutiner: Det ska finnas mojlighet for helpdesk att skicka ut
uppdatering i drendet om det inte dr utfort enligt dess klassificering.

Steg 3. Rapporter om irende skickas till bestéillaren: Bestéllaren ska sjilv
kunna skapa olika rapportstrukturer i sjélvserviceportalen. Helpdesk ska kunna
ta fram ldmpliga rapporter till kunden.
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En internationell utblick

Hur IWMS anvénds i andra delar av vérlden &r intressant att veta for att fa en
uppfattning om hur Sverige ligger till i jimforelse med andra linder samt vilka
eventuella trender som kan komma hit i framtiden. Darfor presenteras hur
marknaden for IWMS ser ut i Norden och dérefter i resterande del av vérlden.

Det finns ménga olika system, vilka ar relativt fragmenterade med avseende pa
funktion och storlek, i de nordiska Idnderna. Norden domineras av lokala/
landstickande systemleverantorer. Det finns ganska fa installationer fran de
stora aktOrerna dé det ofta &r stora organisationer eller internationella bolag som
har tillricklig volym och organisationer for att kunna driva stora system.

Det finns 4ven manga system som &r egenutvecklade eller anpassade till lokala
behov eller verksamhetsbehov. Antalet system 6kar konstant och det vanligaste
skélet till att skaffa ett system dr att man vill folja upp verksamheten och/eller
kostnaderna. Behovet av systemstdd 0kar eftersom digitaliseringen av doku-
mentation 0kar och ddrmed dven kravet pa att kunna na information mobilt.
Digitaliseringen och tillgdnglighetskrav mobilt kommer tillsammans med
standardisering av BIM att vara de frimsta skilen till att infora ett CAFM- eller
IWMS-system. Om verksamheten bara” digitaliserar informationen &r det stor
risk att det uppstar digitala kataloger i olika databaser med stort behov av
integrationssldsningar som blir svara att gora tillgdngliga.

Antalet upphandlingar av system Okar hela tiden men i Norden &r det inget land
som utmérker sig. I 6vriga Europa &r Storbritannien det bésta exemplet pa vad
som &r pa gang. Fran och med april 2016 &r det obligatoriskt for alla offentliga
projekt 1 Storbritannien att anvinda 3D-modulering och BIM. Detta innebér att
bade offentlig sektor och eventuell partner frdn den privata sektorn redan bor
anvénda tekniken. Design, konstruktion samt bygg- och verkstadsindustrin har
vilkomnat BIM sedan tidigare. FM-sektorn star ddremot fortfarande infor vissa
utmaningar nir det géller att anta BIM i god tid fore tidsfristen under 2016.
Manga offentliga FM-aktorer anser att tidsfristen ar for kort och de kommer att
borja titta pa tekniken under de kommande aren. De privata tjansteleveran-
torerna tycker, med vissa undantag, att hela processen ér en alltfor stor ut-
maning och manga har klagat pa att uppgifterna helt enkelt &r alltfor stora och
detaljerade. FM-leverantorerna ser inte nagra fordelar och nagon eventuell
avkastning pa investeringen, ens ur ett langsiktigt perspektiv. I England har man
dock kommit léngst i att anvinda BIM inom FM och diskussionerna om hur
man integrerar BIM med IWMS-system pa bésta sétt. Svarigheten ar att se
helheten och att fa informationsflodesprocesser att fungera hela vigen fran
databasen till slutanvdndaren.

I 6vriga virlden pagér olika initiativ, men det &r framfor allt i USA som det
finns ett stort driv for att infora digitaliserade helhetslosningar. Varje bransch
har olika behov och metoder for att hantera olika typer av byggnader och
anldggningar. Marknaden 1 USA ér uppdelad efter vilken typ av verksamhet
som bedrivs. Nedan ges nagra exempel och en case study fréan tre typer av
anlaggningar: kontor, utbildning och hilso- och sjukvérdsbyggnader.

Manga fastighetsverksamheter i USA driver fortfarande sina anlédggningar utan
system. Istdllet anvinder de manuella metoder sdsom kalkylblad eller penna och
papper. Av anldggningar som anvander underhallsstyrd programvara utgor
forvaltningen hos utbildningsorganisationer den storsta andelen. En méjlig
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forklaring dr att skoladministratorer och styrelserna, sérskilt for grundskole-
nivéer, dr kdnda for att folja det som redan gjorts. Ett exempel ér att tusentals
amerikanska skoldistrikt har tillhandahallit iPads till sina elever under de
senaste aren och flera distrikt fortsitter att folja efter. Apple rapporterade
nyligen att bolaget innehar 85 procent av utbildningsmarknaden for surfplattor.
Med andra ord kan skolor anvénda digitala programvaror, atminstone delvis,
eftersom sd manga andra laroanstalter redan anvinder sidana. FM-
programvaruleverantdren SchoolDude ndmner att 35 procent av amerikanska
skoldistrikt anvander foretagets produkt. Trots att FM for utbildnings-
anldggningar &r en relativt liten marknad sa &r 35 procent en oproportionerligt
hog andel for en enda 16sning. Som en jamforelse har mjukvarujétten SAP
endast omkring 25 % av ERP (standardiserat verksamhetsdvergripande
systemstod) system, enligt Gartner.

Haélsovardsorganisationer maste i sin fastighetsforvaltning pa sjukhus och
kliniker f6lja specifika statliga regler for att fungera. Det &r till exempel vanligt
att chefer i dessa organisationer anvinder ett separat [T-system som inte
anvénds pé andra avdelningar. Detta innebér att det blir svart att samkora
information och data for att effektivera verksamheten. Halsovardsorganisationer
har ofta olika IT-programvaror for fakturering och administration men
fastighetsunderhéll och service ingar séllan i dessa systemldsningar.

I en studie fran 2014 ndmner ledande IT-chefer inom sjukvarden att 45 procent
av deras huvudsakliga verksamhet méste anpassas till nya betalningsmodeller
enligt nya federala krav. Bara en procent anger behov som infrastruktur och
uppgraderingar av anldggningar som viktigast. Detta betyder att bestillare av
systemstod inom hélso- och sjukvardsorganisationer ofta forbiser icke-kliniska
programvarubehov pé grund av mer angelégna regleringsproblem och
rapporteringskrav. Dock sidger 25 procent av de tillfragade i samma under-
sokning att deras viktigaste verksamhetsmal dr att "upprétthélla finansiell
hallbarhet". Med information och styrning fran ett IWMS-system skulle
sjukvéardsorganisationer kunna spara pengar genom t.ex. minskad energi-
forbrukning med hjélp av styrning av belysning och datorer, kalibrerade VVS-
system eller uppgraderade fonster och isolering. Det skulle spara miljontals
dollar i energiutgifter varje ar.
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Figur 10 nedan visar hur FM-verksamhet i USA {6ljs upp och rapporteras idag.
Den visar att manga forvaltningsverksamheter fortfarande arbetar analogt.

Spreadsheets

Pen and paper

Ermailtexl messiges

Facility/maintenance management softwane

AutoCal

Custarm system

Mothing
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Figur 10. Hur FM f6ljs upp och rapporteras idag, undersékning genomford i USA
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De anledningar som finns i dagsldget for att skaffa sig ett IWMS-system i USA
visas i figur 11. Intressant &r att ingen har behov av en helhetsbild eller total
overblick av sin forvaltningsverksamhet eller kostnader.

Improve record keeping

Improve maintenance scheduling

Meed to automate

Need facilities-specific system

Current is not user-friendly

Current is missing leatures

Improve integration

Current is poorly supported

Need to scale up

Meed space managament

Q% 10% 20% 30% 40%

Percent of sample

Figur 11. Orsaker till att skaffa ett IWMS-system i USA
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Att tanka pa vid upphandling

Att inféra en IWMS-mjukvaruldsning &dr en betydande och langsiktig
investering som kréver stora insatser innan ett genomférande. Det dr ddrmed
viktigt att vdlja rétt l6sning som ger en stabil ram f6r den framtida FM- och
organisationsverksamheten. I detta kapitel ges en 6verblick av som &r viktigt att
tdnka pa innan en upphandling.

Inférandet av ett IWMS-system stéller krav pa verksamhetens informations-
hantering bade innan och efter ett inférande. Vilken informationsstruktur,
informationskvalitet, uppdatering av information och 6vriga processer finns i
nuvarande informationsflode? Hur ska informationshanteringen fungera i
framtiden? Detta dr viktigt att ta stillning till innan det stills krav pd funktioner
i det nya systemet.

For att kunna hantera stora méngder digital information, i form av t.ex.
ritningar, modeller, avtal och rapporter, krévs att informationen l4ggs in och
forvaltas pa ett standardiserat och strukturerat sétt. Idag blir det allt vanligare att
man bygger upp informationen om service, drift och underhall i en digitaliserad
objektsstruktur. Det sker ofta med hjélp av BIM. De som tidigare inte haft
behov av en gemensam struktur for analog information och som i dagsldget inte
anviander BIM, bor darmed se dver vilka fordelar en digitaliserad objektstruktur
kan innebéra for den egna organisationen.

I ett nybyggnadsprojekt skapas initialt information om byggnader, anlaggningar
och deras bestdndsdelar. Framtagna dokument, ritningar och andra informa-
tionsméngder ska stodja och driva projektet framét till fardig byggnad eller
anldggning. Varje skede i byggprocessen tar fram information och forédlar
eventuellt information frén tidigare skeden. Efter projektets slut 6verlamnar
projektet det som sedan utgor forvaltningshandlingar, t.ex. relationshandlingar
och D & U-instruktioner. For att sdkerstilla att byggnadsinformationen
uppfyller verksamhetens behov stéller verksamheten krav pa hur den over-
lamnas. Det innebdr att krav stélls pd informationens omfattning, innehall,
kvalitet och utférande.

Bland denna information finns mycket data som ar verksamhetskritisk for den
dagliga driften i organisationen och FM-processerna. Det dr darfor av stor vikt
att byggnadsinformationen &r vélstrukturerad vid éverlamnande till verksam-
heten och att IWMS-systemet som sedan ska ta om hand om informationen har
en datastruktur och funktionalitet som tillgingliggor data for anvéndare, nyckel-
tal, beslutsunderlag etc. Nar byggnadsinformationen Gvergétt i organisationens
dgarskap har den status som ”As Maintained” (i drift- och underhallsskede). Det
innebér att man vid fordndringar uppdaterar utvalda delar av informationen.

Det ar viktigt att jobba med sina processer for att uppné 6nskad effekt med ett
inférande av IWMS. Verksamheten maste ta fram serviceleveransprocesser och
informationsflodesprocesser for varje service och funktion som verksamheten
har. Det som krévs ér att forsta hur det praktiska arbetet gar till och vilken
information som anvénds var. For detta finns ingen organisatorisk gréns, utan
kunder och leverantérer méste vara med och fés att forstd hur de bidrar och
paverkar med sin information. I annat fall kommer det att saknas information
och flaskhalsar kan uppsta i flodet.

Om verksamheten kan skapa serviceleveransprocesser och informationsflodes-
processer som fungerar, finns det stora mdjligheter att skapa automatiserade
bestillnings- och felanmélansfloden. I serviceleveranserna ér det viktigt att fa
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ratt information, till ritt utforare, i rétt tid och pa rétt plats. Om informationen
om varje drende och bestdllning &r rétt och tillgénglig finns det storre mojlighet
att hantera avvikelser eller storningar bdde automatiskt och manuellt. Det
kommer att spara tid och resurser, men framfor allt underlétta och effektivisera
kommunikationen mellan utférare och bestillare. Exempelvis kan forseningar
vid matleveranser hanteras automatiskt. Nar matleveransen passerar en viss
punkt (sensor/ldsare) far bestéllaren en signal om att leveransen ér forsenad via
sin “kundportal”. Den kan ocksé uppdateras manuellt av transportoren i en
”smartphone” och med hjilp av t.ex. streckkoder. P4 sa sitt far bestéllaren
tillgang till information om alla sina bestéllningar eller &renden och behover
inte leta, ringa runt och fréga eller ta upp andra resurser for att hitta
informationen.

Kundportalen dr den viktigaste funktionen i ett IWMS-system, dar sker
”kommunikationen” mellan bestillare och utforare. Alla tjdnster och funktioner
som verksamheten kan bestilla eller frdga om hanteras pa samma stélle och pa
samma sitt. | kundportalen ska bestillaren kunna hantera alla sina &renden,
bestdllningar, forfragningar och reklamationer. Hér finns mojlighet att fa svar
pa fragor via textforfragningar, telefon eller t.ex. chatt. For att uppna basta
mojliga interaktion, effektivitet och kundnytta ar det viktigt att
anviandarvinligheten &r i fokus.

Nér bestéllningen eller drendet har passerat det automatiska systemet eller den
manuella helpdesken gar det dver till utférandeprocesserna for drende och
bestillningar som t.ex. matleveranser, logistik eller stdd. Leveransfunktionerna
far sina drenden fran drendehanteringsmodulen via planering och beredning (om
inte processen dr automatiserad). Uppdragen kan utforas antingen med egen
intern personal eller extern leverantdr.

Det kan finnas flera typer av drenden och bestéllningsprocesser t.ex. patient-
transporter, extra stidning eller liknande som &r ganska enkla och tydliga
floden. De mer omfattande drendena och bestéllningarna &r ofta kopplade till tid
och kostnad och behover flera processer dér det giller att komma 6verens med
eventuell leverantdr om arbetets art, tid, plats, utférande, forutsattningar etc.
Darfor ar det viktigt att IWMS-systemet integreras och kan kommunicera med
externa aktorer och leverantoren s att informationsutbyte kan ske utan hinder
men pa ett sikert sitt!

Aven olika typer av betalningsalternativ och interaktionsméjligheter bor
Overvigas for att astadkomma en skalbar, vilfungerande och kostnadseffektiv
IWMS-16sning.

Integration mellan befintliga system, slutanvéndare och bestéllare i ett IWMS-
system ar mycket viktigt. For att sdkerstélla tillgang till all den information som
verksamheten behdver bor informationen vara tillgénglig via ett grianssnitt. Om
anvindaren tvingas hoppa mellan systemen for att hitta och uppdatera informa-
tionen skapas onddiga moment och frustration. Risken ar ocksé att den inte blir
uppdaterad. Gartner har fastslagit att integrationen ér det viktigaste steget vid ett
inférande av ett IWMS-system:

“...we believe the real payback and ultimate value in IWMS is derived from the
“I”: Integration. The effective integration of these disciplines ideally operates
from a single database with common user interface (Ul), workflow tools,
executive dashboards, analytics, integration to CAD, BIM and GIS and robust
predefined and customized reporting capabilities.” (Gartner Research No.

G00234548, May 2013)

Chefer stér ofta infor en méngd begrénsningar och utmaningar, s som
krympande underhéllsbudgetar, resursbegriansningar, politiska prioriteringar,
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ofinansierade mandat, bade analogt och digitalt distribuerad data samt
organisatoriska stupror. Utmaningen for fastighetsédgare och forvaltare ar att
Overvinna dessa hinder genom att anvénda tillgéingliga resurser och att dvertyga
ledningen eller uppdragsgivarna om de effektivitetsvinster och kostnads-
besparingar som en upphandling kan ge. Att det kan uppnas med investeringar i
informationsstruktur och informationsflédesprocesser samt ett vl planerat
IWMS-system. IWMS-system &r viktiga verktyg for att fastighetsdgare och
forvaltare ska bli effektiva beslutsfattare och kunna skapa en effektiv hantering
av anlidggningsinformation.

En behovsanalys maste genomforas som tydligt visar hur en IWMS-
programvara kan fa organisationen att arbeta mer effektivt och leverera ett
virde som paverkar organisationens kostnader i positiv riktning. Aven for-
delarna, effekterna och avkastningen pé investeringen som en IWMS-16sning
medfor méste presenteras. Dessutom bor det finnas en afférsplan som
presenteras for organisationen och eventuellt d&ven for styrelsen.

En mjukvaruldsning som IWMS kan ge fordelar och positiva effekter, men
fortfarande finns alternativet att inte gora nagonting. Dock har dven det
alternativet olika effekter. En forstudie bor dérfor visa effekten av att inte
genomfora nadgon atgéird och hur det paverkar verksamheten, dess kunder och
anvéndare. Det kan till exempel handla om 6kade forvaltningskostnader, ned-
gang i serviceniva eller kund- och personalmissnoje. Dessa effekter har i sin tur
en negativ inverkan pa tillvéixt, utveckling och mojligheten att rekrytera yngre
personal.

Det &r manga grupper som behdver delta i kravstillningen infor upphandlingen.
Inférande av ett IWMS-system paverkar alla i organisationen samt dess kunder
och bestillare vilket innebér att d&ven dessa behover bidra. Det dr viktigt att
chefer och processdgare far tid och resurser for att delta i och paverka krav-
stillning och genomforande. En viktig del som inte far gldmmas ar anvéndarens
upplevelse av systemet. Anvdndare maste dven bidra till kravstéllningen.

Det ar viktigt att klargora vilka som ska godkdnna och tilldela en budget for
eventuella framtida system- och processfordndringar. Planer och optioner for
framtida programutveckling, fornyad hardvara, kostnader for genomforande,
integration, utbildning och fortlopande stéd maste vara en naturlig del av
upphandlingen.

Aven fragor kring forindringsarbete och genomférande behdver tinkas igenom
innan arbetet med upphandlingen startar. Om verksamheten inte &r forberedd pé
vad inférandet innebér utgor detta en risk. Att genomfora en fullstdndig ut-
vardering, utarbeta detaljerade krav och delta i flera demonstrationer &r varde-
lost ifall projektet aldrig kommer att godkénnas. For att ett projekt ska ha
forutsittningar att bli genomfort, och dessutom pé ett bra sitt, dr det darfor
viktigt att organisationen accepterar de forandringar och investeringar som
krévs. En acceptans for fordndringen ska byggas upp i ett tidigt skede. Till detta
behovs information, delaktighet och tydligt ledarskap. Information om vad varje
steg innebdr, vid upphandling eller olika delar av implementeringen, krdvs for
att skapa trygghet och forstaelse. Dessutom behdvs information om fordelarna
och de positiva effekterna med ett nytt system. Om individen involveras pa
nagot stt, oavsett om det dr i liten eller stor utstrickning, 6kar chanserna for att
denne ska kdnna sig delaktig i forandringen. Vanligtvis blir acceptansen av en
forédndring stérre om man sjélv bidragit. Det krévs ett tydligt ledarskap med
ansvarsfulla ledare for att minska eventuell forvirring, leda insatserna at samma
hall och vara padrivande samt stddja de som behdver hjélp att na slutmalet.
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Kallor

Figur 1 https://www.wbdg.org/om/cafm.php

http://www.vfa.com/products-services/strategicfacilitiescapitalplanning/

https://www.wbdg.org/om/cafm.php

Gartner Research System pa marknaden
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Ordlista

Ett antal bendmningar kategoriserar liknande eller relaterade tillimpningar, men
de flesta &r en reflektion av programvarans ursprung. Vissa speglar den
verksamhet for vilken programmet tagits fram.

BIM - Byggnadsinformationsmodell/Building Information Model — visar hur
en byggnad ser ut och vad den innehaller pa ett strukturerat sitt.

CAFM - Computer Aided Facilities Management — datorstodd programvara for
anlidggning och forvaltning. Det &r den vanligaste termen i Storbritannien for
Facilities management mjukvara.

COBie — Construction Operations Building Information Exchange — ett
dataformat for publicering av en delméngd av byggnadsmodellinformation som
fokuserar pa att leverera byggnadsinformation. Det anvinds med BIM-metoder
for att designa, bygga och forvalta inbyggda tillgangar.

ERP — Enterprise Resource Planning — ett standardiserat verksamhets-
overgripande systemstod.

IoT — Internet of Things — kan beskrivas som sakernas internet, inkluderar att
saker blir uppkopplade till ett system.

IFC - Industry Foundation Classes — ett neutralt och 6ppet filformat som gor
det mojligt att fritt byta information mellan CAD-program och andra mjukvaror.

IWMS - Integrated Workplace Management System — integrerat
arbetsledningssystem.

KPI — Key Performance Indicator — nyckeltalsmétning.

LCC - Life Cycle Cost — kan anvéndas for utvirdering av olika alternativ vid
utveckling, offertgivning, konstruktion eller underhall av produkten under dess
livslangd.

QR kod — Quick Response kod — en tvadimensionell streckkod som kan l4sas
med de flesta smartphones eller surfplattor pd marknaden.

SLA — Service Level Agreement — en avtalsbeskrivning av en
leveransdverenskommelse.
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Fastighets- och servicesystem

Integrated workplace management systems

I dagslaget kimpar fastighets- och serviceorganisationer runtom i landet med
sina IT-system. Ofta sitter man med ett flertal olika system for projektstyrning,
drift och administration. Mycket tid ldggs pa att f systemen att prata med
varandra genom att till exempel exportera och importera exceldokument.
Systemen ér ofta fullt anvéndbara for den uppgift de upphandlats for men flera
synergieffekter mellan system gar forlorade i den bristande kommunikationen.

Som en reaktion pa detta har ett antal system klassificerade som antingen
Computer-aided facility management (CAFM) eller Integrated workplace
management system (IWMS) dykt upp pé marknaden. Det &r stdrre system som
integrerar funktioner fran flera av de olika system som anvénds i dag. Pa sa sétt
behover data bara laggas in i systemet en géng och finns sedan tillgdngligt for
alla olika funktioner. Att alla delar av systemet sitter ihop frén borjan mojliggor
ocksa fler och bittre analyser samt effektivare hantering. I den hér rapporten
kan du ldsa om dessa typer av system och vad som gor dem intressanta for
offentliga organisationer.
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