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Prosess

Fra oppstart av prosjektet til gjennomfaring av prosjektgruppemagate #1

Ruter#

Formalet med prosjektet er & sikra ei robust organisering som leggje godt til Ruter - Oslo og Akershus
rette for integrasjon med Kringom og & realisera mala i Vestland
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Prosess

Arbeid som er utfart i forkant og presentert i prosjektgruppemagte #2
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Funna fra i godt med det biletet

som er teikna i Intervju og fra sperreskjema

e Gjennomgang av medarbeiderundersgking

e Gjennomfgring og presentasjon av SWOT
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Prosess

Arbeid som er utfart i forkant og presentert i prosjektgruppemagte #3

e Gjennomgang av funn fra
oppgavegjennomgang og
forbetringspotensial knytta til dette
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e Evaluert og presentert forslag til nye
organisasjonsmodellar malt opp mot
designprinsippa

e Modell 4 er anbefalt av prosjektgruppa som
ny fordeling / kategorisering av T kst et e g
arbeidsoppgavene (ikkje “design”)

‘omrader og rendyrke all kundekontakt

e Konkretisert overordna oppgaver for ulike
avdelingar i ny organisasjonsmodell
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Resultat

Prosjektet anbefala sju avdelingar som beskriver her

STAB

FORMAL

Stab har som formal & tilby
stette bade for direkter og
resten av organisasjonen for &
sikre samstemthet og god
styring i henhold til en hver tid

gjeldende regelverk og gitte

faringer. De skal ogsé jobbe

for & sikre best mulige forhold
for alle ansatte.

HOVUDTREKK

e  Overordna ansvar for
koordinering av
strategiar og planar

e Jus (compliance,
GDPR, etc.)

e  Kontakt mot MK /
politiske saker

e Intern
informasjonsdeling

e Kommunikasjon / PR

e HR

DKONOMI OG
ADMINISTRASJON

FORMAL

@konomi og administrasjon
har som formal & sikre god
gkonomisk rapportering og
controlling der historiske data
blir koblet med Bl-lgsninger for
4 sikre at organisasjonen tar
beslutninger basert pa analyse
og data til fordel for
magefolelse og intuisjon.

HOVUDTREKK

e  @konomisk styring og
rekneskap

e Rapportering

e  Facility Management

DIGITALE
TENESTER OG
PLATTFORMER

FORMAL

Digitale tjenester og
plattformer har som formal &
drifte eksisterende digitale
lgsninger med maksimal
oppetid. De skal ogsa utvikle
og jobbe for god digital
infrastruktur slik at
organisasjonen har de beste
digitale verktgyene /
lgsningene for & lgse
oppgavene sine pa en sgmlgs
mate.

HOVUDTREKK

e Ansvarleg for
gjennomgfering av
utvikling av digitale
tenester og plattformer
(“bestillar” er gjerne fra
ei anna avdeling)

e Drifte alle digitale
lgysingar og sikre
oppetid

e  Operative teknikarar -
dagleg drift av teknisk
utstyr

e  Systemforvaltning

e  Overordna ansvar for
digital infrastruktur

e  Sikre dataflyt og
integrasjoner

e Tilgjengeliggjgre
informasjon gjennom BI-
lgysingar

NYE MOBILITETS-
TENESTER

FORMAL

Nye mobilitetstjenester har
som formal & sikre tydelig
fokus p& nye innovasjon og
mobilietstjenester for
fremtiden. De skal jobbe for at

organisasjonen er foroverlent

og fremtidsrettet som tester ut
nye mater & frakte

innbyggerne i Vestland fra A til
B pé en effektiv og
miljgvennlig mate.

HOVUDTREKK

e Trendar og analyser
(inkl. BI)

e MUST

e Altavnye
mobilitetstenester
(sparkesykkel,
autonome kjgretay,
bildeling, etc.)

e  Prosjektleiing /
koordinator

KUNDEDIALOG

FORMAL

Kundedialog har som formal &

sikre tydelig og god

informasjon i alle kanaler,

samt tiltak for & minimere
behovet for & ta kontakt med

rutetelefonen ettersom

ngdvendig informasjonen er
tilgjengelig i de kanalene folk
bruker - nar de trenger den.

HOVUDTREKK

Kundebehandling
Awvikshandtering (info)
Info til kunde
Service
Marknadsfaring
Digitale
informasjonskanalar
Kundetenester
Kundeanalyse
Betaling
Reiseprodukt

TRANSPORT-
TILBOD

FORMAL

Transporttilbud har som formal
& sikre best mulig rutetilbud for

alle i hele Vestland, bade by
og distrikt. Gjennom et godt

rutetilbud skal man jobbe for at

all gkning av transport skjer

med kollektivtransport med

mal om & bli det grgnneste
fylket nar det kommer til
offentlig transporttilbud.

HOVUDTREKK

e Tilbodsutvikling
e  Operativ
ruteplanlegging (alt av
ruteplanlegging samla)
e Forvalte
produksjonsdata /
rutedata
Transportanalyse
Skuleskyss
Infrastruktur
Klima / miljg
Materiell

KONTRAKT

FORMAL

Kontrakt har som formal &
sikre eierskap til prosessen fra
Atil A, fra transportankaffing til

oppfelging av kontraktene.

Kontrakt er en profesjonell

bestiller som setter kunden i
farersetet og jobber for at
kundene far et produkt som
overgar forventningene til
kollektivtransport.

HOVUDTREKK

Transportanskaffingar
Innkjep
Tvistehandsaming
Operatarar
Forvaltning
(kontraktsoppfalging)
Incentiv

e  Gebyr




Resultat

Potensielt design pa ny organisasjon der innhaldet er vist i farre lysbilete
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Resultat

Overblikk - hypotese om ny organisasjon
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Vegen vidare

Skisse til overordna framdriftsplan

1. kvartal 2. kvartal 3. kvartal 4. kvartal

Definere avdelingsstruktur Innplassere avdelingsleiarane Starte arbeidet med kultur- og organisasjonsutvikling
i kollektiveininga
Vidare Definere seksjonsstruktur og

detaljering stillingar
Innplassering

v ilsEie Innplassere alle
Oppgaver og Oppgavegjennomgang / Pilotbasert |mplgmenter|ng av Definere framtidig kompetanseutvikling
kompetanse prosesskartlegging forbetringar

Kl'c_irgjerlng Gjere klart for «dag 1»
1. januar
Operative intergrasjonsaktivitetar
integrering




Vegen vidare

Prosjektstrukturen framover
involvering pa tilsettniva

Innspel og forankring
Skyss: Utvida leiargruppe

er sett opp for & sikre ein god prosess med brei

Styringsgruppe
Dina L, Hakon R, HR (Inger
Marken)

Medverknad

Prosjekteigar
Malfrid Vik Sgnstabg

Kringom: @ystein og Inge

Info-Drgft HFK/S&Fj/Vestland

Referansegruppe / Omstillingsutval
Tillitsvalde og verneteneste i HFK og S&fjFK

Arbeidsstraum 1 Arbeidsstraum 2

- Stab
- @konomi og administrasjon
- Nye mobilitetstenester

- Digitale tenester og
plattformer

I —

Org.utvikling og prosess

Arbeidsstraum 3

- Kundedialog

Arbeidsstraum 4 Arbeidsstraum 5

- Transporttilbod - Kontrakt




Vegen vidare

Det vil vere behov for god dialog mellom dei fem arbeidsstraumane og
leiinga for a kunne detaljere ny organisasjon, prosessar og rollebeskrivingar

Premissar /Detaljem

Prosjektleiing ved PwC

forslag

Arbeidsstraum 1 - Stab - @konomi og administrasjon - Nye mobilitetstenester Deltakarar: KARI (S), Trine Lise Sagmo (K), Frode (S), Odd Harald (S), Norunn (S) og Ingrid (S)

Arbeidsstraum 2 - Digitale tenester og plattformer Deltakarar: ARE (Keyteq), Jens Petter (K), Inge (K), Asle (S), Irene (S), Terje R (S) + Monica frd HFK IT (HfK)

Arbeidsstraum 3 - Kundedialog Deltakarar: STINE (PwC), Anna (K), Lars (S), Anita (S), Merete (S), Jaran (S), Tone (S) og Bjarn Ole (S)

Arbeidsstraum 4 - Transporttilbod Deltakarar: LISA (PwC), Eva F (K), Arvid (K), Vigdis (S), Tony (S), Stine (S) og Marthe (S)

Arbeidsstraum 5 - Kontrakt

Deltakarar: @YSTEIN (K), Lars Andreas (K), Jan Petter (S), Karl Inge (S), Olav (S) og @rjan (S)

K = Kringom
S = Skyss

HORDALAND SOGN OG FJORDANE
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Vegen vidare

Kva skal gjerast kortid?

1. frist: mandag 6. mai

2. frist: tysdag 21. mai

3. frist: tysdag 11. juni

Eigne gruppemgte, AS1-5

Kva skal presenterast?

Avdelingsomtale

Seksjonsstruktur (1. utkast)

o Seksjonsomtale (der det er
aktuelt)

Lage oversikt over oppgaver og

ansvarsomrade som avdelinga /

seksjonane “eige”

Fylle ut mal med oversikt over

avdelinga (1. utkast)

Rollebeskriving leiarar

(1. utkast)

Kva skal presenterast?

Beste forslag til seksjonsstruktur
(der det er behov for seksjonar)
Rollebeskriving for avdelings- og
seksjonsleiar

Liste over alle roller ein behgver
Kompetansekartlegging med
gapsanalyse

Kva oppgaver som bgr lgysast som
prosjekt, inkludert grensesnitt
Innspel pa geografi og korleis ein
kan jobbe fra ulike lokasjonar

Kva skal presenterast?

“Story” med konkrete eksempel
Beste praksis pa korleis prosjekta
skal lgysast

Innspel til korleis ein kan halde pa
og vidareutvikle kompetansen i
distrikta ogsa i framtida
Samhandling i ny organisasjon
Suksesskriterier for ny organisasjon
Innspel til kva kultur ein ynskjer i
den nye kollektiveininga
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“Innspel og forankring”, 7. mai, kl.
13:30 - 15.30:

10 min presentasjon av kvar

arbeidsstraum etterfulgt av 10-15
min diskusjon om innhaldet
Tilbakemeldingar til
arbeidsstraumane

AS = arbeidsstraum

“Innspel og forankring”, 28. mai, kl.
11:30 - 13:30:

10 min presentasjon av kvar

arbeidsstraum etterfulgt av 10-15
min diskusjon om innhaldet
Tilbakemeldingar til
arbeidsstraumane

“Innspel og forankring”, 17. juni, KI.
13:00 - 15:00:

10 min presentasjon av kvar

arbeidsstraum etterfulgt av 10-15
min diskusjon om innhaldet
Tilbakemeldingar til
arbeidsstraumane
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Org.design

Anna

Appendiks
Arbeidsstraumane tek ansvar for at medarbeidarane blir involvert og far

kome med innspel til organiseringa av dei ulike avdelingane og seksjonane

Arbeidsstraum 1 Arbeidsstraum 2 Arbeidsstraum 3
- Stab - Digitale tenester og - Kundedialog
- @konomi og administrasjon plattformer
- Nye mobilitetstenester

Arbeidsstraum 5
- Kontrakt

Arbeidsstraum 4
- Transporttilbod

Koordinering av gruppa: KARI Koordinering av gruppa: STINE W
Kringom: Trine Lise Koordinering av gruppa: ARE Kringom: Anna
Skyss: Frode, Odd Harald, Norunn Kringom: Jens Petter og Inge Skyss: Lars / Anita, Merete, Jgran
og Ingrid Skyss: Asle, Irene og Terje og Bjgrn Ole
+ ressurs frd HFK IT

Koordinering av gruppa: LISA
Kringom: Eva F og Arvid
Skyss: Vigdis, Tony, Stine og Marthe

Koordinering av gruppa: FYSTEIN
Kringom: Lars Andreas
Skyss: Jan Petter, Karl Inge, Olav
og Jrjan

° Organisering av avdelingar og seksjonar, skal blant anna a ta hand om:
o Avdelingsomtale
Seksjonsnamn med tilhgyrande seksjonsomtale
Innhente informasjon fra organisasjonane
Rollebeskriving (avdelingsleiar og seksjonsleiar)
Rollar og ansvarsomrade
Kritisk kompetanse og evt. kompetansegap
Viktige grensesnitt
o Lag “story” med konkrete eksempel som fortel korleis ein jobbar i typiske situasjonar og i grensesnitt mot andre avdelingar
° Definere viktige oppgaver som bgr lgysast som prosjekt
o Beskrive “beste praksis” for korleis dei definerte prosjekta skal lgysast (f.eks transportanskaffingar)

° Pilot skuleskyss
. Digitalt malbilde . Pilot kundesenter (utgar som del av
. Systemval denne

arbeidsstraumen)

HR (HFK) - Innplassering og alt det formelle knytta til dei tilsette i denne prosessen

° Koordinere mot
DPO17, MK, Bergen
kommune, etc.

° Pilot “dashboard”

Org.utvikling og prosess (PwC) - Maler, koordinera arbeidsstraumane, org.kultur, “dag 1” i ny organisasjon, samhandling flytteprosjektet



Appendiks
Organisasjonsskisser vil bli utarbeida med ansvar og tydlege roller med

gode rollebeskrivingar

. . . . Avdelingsomtale o
Organisasjonskart Avdelinga / seksjonen sitt ansvar gsomt 9
rollebeskrivingar
o AvoEuNesNawn B skysse
Mal for beskriving av avdelings- og seksjonsnamn I ‘Seksjonsnamn | Seksjonsnamn [ Seksjonsnamn I O |
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Hei kundeservice! Vi skal ha mgte med
operatgr X om noen dager for & g& gjennom
forrige maneds hendelser og awvik. Vi vil
gjerne ha med oss tilbakemeldinger fra
kundene som dere har fatt inn. Har dere
oppdatert Skyssloggen med alle hendelser?
Er det andre innspill fra kundene vi bar ta
med?

T —
k=
&

Eksempler pa “story” som viser samhandling mellom avdelinger

Hei operatgr! Sa bra dere tar med kundenes
innspill til operatgrene. Vi har oppdatert
Skyssloggen for hver hendelse. Men vi ser et
mgnster i tilbakemeldingene dere bgr snakke
med opereatgrene om. Halvparten av
henvendelsene knyttet til rute X forrige uke
handlet om gdelagte seter og belter. Fint hvis
dette blir tatt videre med operataren.

HORDALAND SOGN OG FJORDANE
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Hei Skoleskyss! Vi har elever i var kommune
som har rett p& skoleskyss. | den forbindelse
har jeg spgrsmal om sgknadsprosessen. Jeg
er ny i jobben og kjenner ikke til hvordan
dette gjeres. Kan dere hjelpe meg s jeg
registrerer riktig informasjon?

Ny “story”: Kommune og Skoleskyss - ekstern dialog

Hei kommune! Vi kan selvsagt hjelpe deg
med dette. Vi har laget en guide som forklarer
hele sgknadsprosessen og viktige momenter
du ma huske pa. Du finner informasjonen her,
og hvis det skulle vaere noe som er usikkert
ma du bare ta kontakt med oss.

HORDALAND
FYLKESKOMMUNE
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Implementering av quick-wins - Kundesenter

Quick-wins

Innfgre tavlemgter - sikre samhandling
og informasjonsflyt innad i
kundesenteret og mellom avdelinger

Workshop hvor vi lager forslag til tavle
til kundesenteret - hvem bar veere med i
dette arbeidet?

Forbedre informasjonen pa Skyss sine
nettsider

Undersgke resultatene av tagging av
henvendelser - hva lurer kunden pé og
hva kan vi svare ut pa selvbetjente
mater som pa skyss.no.

Tiltak palengre sikt

Gjennomgang av dagens systemer og
behov for kundeveilederne

Organisering av kundesenteret og
oppgaver

@evinster for

kundene

Gevirister fOr

medarbeiderpeiog
Skyss

Forbedret informasjon og kvalitet til kundene

Mer tilgjengelig informasjon

God tilgjengelighet og rask respons ved behov for hjelp
Tilfredsstillelse av kundens forventninger (ikke lenger
tradisjonell kundeservice, kundene er pé farten)
Selvbetjening - mgte kundene i de kanalene de gnsker
Fokus pa kunden i hele organisasjonen - kundeinnsikt
brukes aktivt til & forbedre tekniske lgsninger kunden
benytter

Bygger en sterk merkevare - gke kundetilfredsheten

Felles mate & jobbe pa og levere kundeverdi

Bedre samspill mellom kundesenteret og gvrige avdelinger -
synliggjering av grensesnitt og tilgjengeliggjare informasjon
Reduksjon av ungdvendige henvendelser og antall
henvendelser

Kompetanseheving hos kundeveilederne

HORDALAND SOGN OG FJORDANE
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Implementering av quick-wins - Skoleskyss

Quick-wins

Skoleruter ma gjares public for a lette
saksbehandling for Skoleskyss

Ga opp dagens kundereise i forbindelse med
sgknadsprosessen.

Tegne opp kundereisen i workshop og snakke
med kundene om:

o Hva ma gjares for & minimere feilregistreringer
i Cert?

o Hva gnsker kundene mer informasjon om?

Unnga ungdvendige henvendelser til Skyss som
skulle veert til kommunen/operatgr/skole.

I hvilke tilfeller skal foreldre/elever kontakte hvem
og gi informasjon om dette til kundene.

Tiltak pa lengre sikt:

Gjennomgang av fremtidens behov for
saksbehandlingssystem

Integrere og automatisere fakturahandtering i
saksbehandlingssystem

Fordelingsngkkel for kostnader

@evinster for

kundene

Gevirister fOr

medarbeiderpeiog
Skyss

Forenklet sgknadsprosess

Mer tilgjengelig og forstaelig informasjon om
sgknadsprosess

God tilgjengelighet og rask respons ved behov for hjelp
Selvbetjening - mgte kundene i de kanalene de gnsker

Bedre samspill mellom Skoleskyss og gvrige avdelinger -
synliggjering av grensesnitt og tilgjengeliggjare informasjon
Reduksjon av ungdvendige henvendelser og antall
henvendelser

Sikre effektive prosesser med forenklet sgknadsprosess
Bedre omdgmme
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