ShareNode Survey 2025

Nuldge och riktning for Shared Services — insikter som stéd for dialog och prioritering.
Rap presenterar resultaten i sammanfattad form och avslutas med insikter och
endationer for vidare utveckling.

»



Introduktion

Snabb teknikutveckling, nya arbetssatt och skarpta krav pa hallbarhet och Viinleder rapporten med nagra grundlaggande fragor om deltagarnas
andra regelverk staller nya krav pa bade verksamhet och affarsstod. Shared verksamhet, funktion och roll och gar darefterigenom fem omrdden som
Service behover darfor kontinuerligt utvecklas och anpassas for att fortsatta tillsammans formar helheten:

leverera varde i en féranderlig omvarld. Den har rapporten ger en bild av hur
Shared Services dr rustat i dag och visar pa mojligheter som kan starka
formdgan kommande ar.

 Strategi & Utveckling — funktionens roll, prioriteringar 2-3 ar framat,
utmaningar och majligheter.

* Organisation & Medarbetare — struktur, geografi och kompetens-
Pa ShareNode arbetar vi dagligen med Shared Services och moter forsorjning.

aterkommande fragor: Hur driva och prioritera effektivisering och utveckling
for att skapa matbar effekt? Hur bemanna och bygga ratt kompetens for bade
drift och utveckling? Hur standardisera utan att tappa det verksamhetsnara
stodet? Hur utforma tjanstekatalog och kundmaten sd att vi upplevs som en
pdlitlig och vardeskapande partner? Med denna rapport vill vi bidra med debitering.

faktabaserat underlag som vacker tankar, stodjer dialog och inspirerar till + Styrning & Uppfoljning — hur prestation och affarsvarde mats och foljs upp.
valgrundade prioriteringar.

* Processer & Teknik — standardisering, kontinuerlig forbattring och
digitalisering/automation.

* Kundinteraktion & Service — tjanstekatalog/SLA, kunddialog, support och

| slutet av rapporten delar vi ndgra insikter fran materialet avsedda som stod

Rapporten vander sig till dig som leder eller utvecklar en Shared Services for reflektion, dialog och prioritering.

funktion, oavsett om enheten kallas Finance/HR Operations, GBS eller

Business Support. For tydlighetens skull anvander vi “Shared Services” som Undersokningen bygger pa 54 svar fran Shared Services chefer, motsvarande
samlingsbegrepp for gemensamma affarsstodsfunktioner. ensvarsfrekvens pa 47% (54 av 116 inbjudna).

Tack till alla som medverkat - era erfarenheter gor undersokningen mojlig och anvandbar.
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Om undersokningen

| detta avsnitt samlar vi information om deltagarnas organisationer och affarsstod. Vilken bransch de verkar
vilka stodfunktioner som samordnas i Shared Services, hur lange funktionen funnits och antal anstallda.
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Deltagarna i rapporten representerar manga branscher och SSC i olika
etableringsskeden — sammantaget ett bra underlag for analys och jamforelser

Malgruppen for ShareNode survey ar chefer for svenska gemensamma
affarsstodsfunktioner — oavsett om funktionen kallas Finance
Operations, SSC, HR Operations, Business Support, GBS eller nagot
annat. Vi har valt att anvanda “Shared Service” som samlingsbegrepp for
gemensamma affarsstodsfunktioner.

Hur lange har din affarstodsfunktion funnits?

Viken bransch tillhor er verksamhet?

uaduiuxosJapun wQ

Mindrean 1ar I 79
1-534r I DG,
6-104r I /.,
11-154r I 17
15+ ar I -,

0% 10% 20% 30%

m Bygg & Anlaggning
Detaljhandel & E-handel
M Energi & Miljo
Finans & Forsakring
m Halso- och sjukvard
Industri & Tillverkning
IT & Teknik
m Konsult- & tjansteforetag

Offentlig sektor

Annan

Bland de ej namngivna branscherna aterfinns representanter
fran bemanning, utbildning, event&upplevelse, detaljhandel,
lantbruk, transport och media.

v Surveyn har besvarats av 54 organisationer (47% svarsfrekvens). Av dessa dr 67% verksamma framst inom Finance och 33% inom HR .
v Deltagarna finns representerade i flertalet branscher. Industri/tillverkning ar storst bland branscherna (22%).
v" Majoriteten av deltagarna kommer fran privat sektor, vilket innebér att resultaten i forsta hand speglar privata verksamheters férutsattningar och prioriteringar.

v Etableringsélder for SSC/affarsstod varierar men majoriteten, 2/3 delar, kan bendmnas véletablerade Shared Service funktioner och har funnits i mer &n 6 ar.



60% av affarsstodsfunktionerna levererar tjanster aven utanfor Sverige och var
femte har ett globalt ansvar — samtidigt som styrningen sker fran Sverige

Vilket geografiskt omrdade omfattar affarsstodsfunktionens ansvar?

(
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Andel verksamheter med Andel verksamheter med Andel verksamheter med
nordiskt ansvar per bransch europeiskt ansvar per bransch globalt ansvar per bransch

m Endast Sverige (22)
m Norden (13)

m Europa (8)

m Globalt (11)

Il Bygg & Anlaggning
M Industri & Tillverkning
Ml Detaljhandel & e-handel l Detaljhandel & e-handel

M Halso- och sjukvard

M Industri & Tillverkning
M Industri & Tillverkning
H IT & Teknik

60% ansvarar for

Bl Konsult- & tjansteforetag

tjansteleverans aven B IT & Teknik =
utanfor Sverige B Energi & milid B Konsult- & tjansteforetag
W Annan; detaljhandel inom energi, M Annan; bemanning W Annan; kombination av flera
transport avovan

v" Nordiskt ansvar syns sarskilt i bygg & anlaggning (~38%), medan europeiskt ansvar ar vanligt iindustri & tillverkning (~37%) samt IT & teknik (~25%).
v Globalt ansvar &r mest vanligt inom industri & tillverkning (~46%), féljit av konsult-/tjansteféretag (~27%).

v" Samtliga deltagande verksamheter leds fran Sverige, vilket inneb&r svensk governance dver regionala och globala leveranser.




Fyra av fem deltagare har ansvar for Finance Operations, den funktion
verksamheterna framst valt att samordna. Bemanning varierar — en tredjedel ar stora
funktioner (<100 FTE) och knappt en tredjedel sma (>20 FTE).

uaduiuxosJapun wQ

Vilken/Vilka funktioner inom affarsstod ansvarar du for? Vilka stodfunktioner har er verksamhet valt att samordna?
Finance Operations (44) I 309, Finance Operations I 94%
HR Operations (18) I 339 HR Operations I 57,
IT Services (4) mm 79 IT Services II————__ 319%
Inkop (3) M 6% Inkop  — 20%
Kundservice (7) mmmmm 139, Kundservice s 199
Kommunikation (2) W 49 Kommunikation s 139
Juridik (2) m 49, Juridik o 139,

Hallbarhetsrapportering (2) | 4% Hallbarhetsrapportering = 159

Andra processer (8) mm——u 157, Andra processer I 15%

Hur manga anstallda (FTE) arbetar inom din funktion?

m<20st
v" Pa organisationsniva har verksamheterna i forsta hand samordnat Finance Operations darefter HR.
28% m 21-50 st Aven IT Services (31%), Inkdp (20%) och Kundservice (19%) férekommer hos flera. Ovriga processer
omfattar bl.a. reception, fastighetsadministration, resor och fordonsadministration.
m 51-100 st
v Bland svarande chefer ansvarar fyra av fem for Finance (82%) och en tredjedel for HR (33%), vilket
m 101-200 st speglar var tyngdpunkten iledningsansvaret ligger.
m 2017-300 st v Bemanning (FTE) ar brett fordelad: ungefar halften av funktionerna har upp till 50 FTE och ungefar
halften cver 50 FTE.
W > 300st




Dagens SSC har etablerade strukturer, standardiserade arbetssatt men fortsatt potential
att vidareutveckla kompetensforsorjning, automatisering och kundinteraktion.

Strategi & Utveckling

Organisation &
Medarbetare

Process & Teknik

Kundinteraktion &
Service

Styrning & Uppfoljning

e Shared Services anvands i forsta
hand som transaktionsmotor,
foljt av syftensom
effektivisering, harmonisering
och kontroll.

* Endast en mindre andel ser SSC
som digitaliserings- och
automationshub eller strategisk
partner.

* Processoptimering och
automation ar tydligast
prioriterade de kommande 2-3
aren.

* Storsta hindren for utveckling ar
resurser, budget och
systembegransningar;
forandringskultur paverkar
ocksa takten.

* Leveransmodellen praglas
sammantaget av ett tydligt
skifte mot 6kad intern leverans
och 17 % har tagit hem tidigare
outsourcade funktioner.

* Processbaserad organisation
dominerar, men manga SSC borjar
kombinera process- och
kundfokus for att oka flexibilitet
och narhet till verksamheten.

e Nastan halften av
verksamheterna har all sin
personal pa en ort, dvriga har
medarbetare pa flera olika orter i
samma land eller olika lander.

* De storsta utmaningarna ar att
attraheraratt kompetens och
erbjuda tydliga karriarvagar. Flera
ndamner dven svarigheter med
konkurrenskraftiga villkor.

* For att mota framtida
kompetensbehov laggs stort
fokus pa att utveckla befintlig
personal och 6ka
automationstakten. Knappt
halften ser ett behov av att
rekrytera ny kompetenser.

* En fjardedel av verksamheterna
som dr organiserade efter process
saknar tydligt kartlagda och
dokumenterade processer.

* \/ar tredje processorienterad
verksamhet saknar en
strukturerad process for att
forbattra och utveckla
processerna.

* Majoriteten har pabarjat arbetet
med att automatisera och
digitalisera de transaktionella
processerna.

|

* | fyraav fem verksamheter finns
fortsatt god potential for
automation.

|

 Automatiseringsgraden ar
generellt sett hogst inom Industri
& Tillverkning och Detaljhandel,
medan Offentlig sektor ligger
lagst.

* Stor spridning vad galler struktur
for kundinteraktion: 43 % har
regelbundna avstamningar, men
30 % saknar tydlig struktur och
endast omkring en fjardedel
anvander digitala
sjalvserviceportaler.

* Arbetet med att forbattra
kundupplevelsen ar sallan
systematiskt;
strategiskt/datadrivet arbetssatt
dar ovanligt.

* SSC har borjat bredda synen pa
framgang — mjuka varden som
medarbetar- och kundngjdhet

vager nu lika tungt som
kostnadseffektivitet.

* Manga SSC organisationer mdter
ratt saker, men regelbunden och
systematisk uppfoljning saknas

ofta.

* Debitering sker framst genom
kostnadsfordelning, t ex baserat
pa omsdttning eller antal
anstdllda. Mer an 60% ar ngjda
med sin nuvarande prismodell,
men en fjardedel Overvager
forandring.

* 1av 5 SSC organisationer har inte
definierade KPler for sin
verksamhet idag,

* Tjanstekatalog ar vanligt i
kombination med utforligt eller
enkelt SLA men en fjardedel
saknar bada.

* 4 av 9 organisationer har ingen
etablerad metod for att folja upp
eget affarsvarde.

SESEE b=l



Strategi & Utveckling

| detta avsnitt undersoker vi vilken roll Shared Service funktionen har i organisationen i stort, vilka mdl som styr dess utveckling,
utmaningar och synen pd outsourcing kontra intern leverans av tjanster.

ShareNode



Shared Service ar idag framst transaktionsdrivet men aven en effektiviseringsmotor
for harmonisering och kontroll. Vi ser ett skifte fran outsourcing till hemtagning.

Vilket ar organisationens huvudsakliga syfte med Shared Service? Hur ser era framtida planer ut gdllande outsourcing och intern leverans av tjanster?

Ingen outsourcing — planerar inga forandringar I 4.8Y%

Har tagit hem tidigare outsourcing — behaller internt I 1 7%

Serjust nu dver strategi for outsourcing I 159%
Outsourcar idag — funderar pd atttahem I 7%

4%
Outsourcar idag — fortsatter sa I 7%
Outsourcar idag — planerar att oka Il 4%
Annat, se kommentar B 2%

4%
B \\
“Vi har tagit hem nearshorade funktioner och planerar att

m Utforare av transaktionella tjanster. behdlla det sa. "O% 10% 20% 30% L0O% 50% 60%

m Effektiviseringsmotor for harmonisering och kontroll

m Digitaliserings- och automatiseringshub

B Strategisk affarspartner och innovationsmotor .
22% ser nu over sin

m Koncernen har annu inte definierat en tydlig strategi for Shared Services e
overvager att ta hem

delar av sin

® Annat, se kommentar outsourcing.

Kommentar: till Annat: De som svarat annat har haft svdrt att vdilja en orsak utan minst tvd faktorer har varit orsaken.
Frdmst blandning av transaktion/effektivisering och compliance ansvar

3uIpjanIN ' 13935

v Undersokningen visar att Shared Services i forsta hand anvands som transaktionsmotor: 56 % anger transaktionella tjanster som huvudsyfte och ytterligare 30 % lyfter
effektivisering, harmonisering och kontroll. Endast en mindre andel ser Shared Service som digitaliserings-/automationshub (~4 %) eller strategisk innovationsmotor (~4 %),

v Leveransmodellen prdglas av ett inhouse lage: 48 % har ingen outsourcing och planerar inte heller det, medan 17 % tagit hem tidigare outsourcade funktioner. Ytterligare 15 %
ser over sin strategijust nuoch 7 % outsourcar idag men overvager hemtagning — sammantaget ett tydligt skifte mot dkad intern leverans.




Processoptimering och okad automation ar i fokus, medan begransade resurser,
foraldrade system och tekniska begransningar hor till de storsta utmaningarna.

Hur ser du pa utvecklingen av den Shared Service funktion du ansvarar for Vilka ar de storsta utmaningarna ni moter inom den Shared
under de kommande 2-3 aren? (\/dlj de tvd omrdden som har hogst prioritet) Services funktion du ansvarar for?
1. Begransande resurser och budget. 59%

Optimera och effektivisera befintliga processer I 19

Oka automation och digital transformation G 7S, 2. Fordldrade system och tekniska begrasningar. 54%
Expandera tjansteutbudet | 119

Forbattra kundupplevelsen och servicekvaliteten . 15% 3, Uhloi=e) (e e ingg el st Lo e “3%
Sakerstalla ratt kompetens och attrahera talanger IR % 4, Svérigheter att attrahera och behalla kompetens. 19%
Minska SSC-strukturen och decentralisera tjanster | Q9%

Vi ser dver var framtida strategijustnu o 5. Okade regulatoriska krav och efterlevnad. 9%
Annat 7% 6. Annat. 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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v" Processoptimering (81 %) och okad automation/digitalisering (78 %) ar tydligast prioriterade de narmaste 2—3 dren, medan forbattrad kundupplevelse (15 %) och ett bredare
tjansteutbud (11 %) kommer i andra hand.

v" Samtidigt framtrader begransade resurser/budget (59 %) och fordldrade system/tekniska begransningar (54 %) som de storsta hindren for genomfdrande. Darutover pekas
forandringskultur/motstand (43 %) ut som ett patagligt hinder, storre an kompetensforsorjning (19 %) och regulatoriska krav (9 %).




Organisation & Medarbetare

Detta avsnitt fokuserar pd hur Shared Service funktionen dr organiserad och hur man arbetar med att attrahera,
utveckla och behdlla kompetens.
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SSC organiseras framst utifran process och knappt halften av verksamheterna
ar lokaliserade pa en ort och resterande del pa flera orter

Hur ar affarsstodsfunktionen organiserad? Br ert affirsstod samlokaliserat pa en ort eller geografiskt utspritt?

2%

\

Pa flera orteri olika lander
Pa flera orter inom samma land
Annan losning, t.ex

"Just nu centraliserad, men kommer att
finnas pa flera orter i olika ldnder”

m Organiserad per process Nastan hélften av
X i verksamhetema ar
m En kombination av process och kundsegment lokaliserade pa flera

orter.

B Organiserad per kundsegment

m Annat, t.ex.

“Vi dr en kundorienterad organisation men har processindelat inom
varje funktion, samt har processansvar som matrisorganisation”

9Je1agJepa|y ¥ uonesiuediQ

v Magjoriteten organiserar verksamheten utifran process (63%), medan 30% kombinerar process och kundsegment. Mycket fa organiserar primart per
kundsegment/affarsomrade/land (2%).

v Nastan halften av organisationerna ar samlokaliserade p& en ort (46 %). Ovriga ar utspridda — pa flera orter i olika linder (26 %) eller inom sammaland (21 %).



For att sakra framtida kompetens fokuserar SSC pa att utveckla personal och
oka automation. Storsta utmaningarna ar lonelaget och tydliga karriarvagar.

Hur arbetar ni med kompetensforsorjning inom affarsstod for att
mota framtida behov? (I/dlj era tvd framsta arbetssdtt)

Vilka ar er storsta utmaning nar det galler att attrahera och
behdlla talanger inom affarsstodsfunktionen?

Utvecklar befintlig personal

I 76%

Automatiserar, digjtaliserar

I 57%

Rekryterar nya kompetenser

I 4.44%

Saknar tydlig plan

BN 13%

Anvander interimslosningar

7%

0% 20% 40% 60% 80%

9Je1agJepa|y ¥ uonesiuediQ

2%,

m Erbjuda konkurrenskraftiga Ioner/formaner
® Erbjuda karriarmajligheter

B Att attrahera ratt kompetens

B Annat

m Medarbetarnas engagemang/kultur

m Erbjuda flexibla arbetsformer

Annat t.ex: "Attrahera ratt kompetens till mindre ort dar vi har en stor verksamhet”,
“Komplexa losningar - det kravs talamod och engagemang foratt bygga den
kunskap som krdvs for att avancera ”, "Har inga storre utmaningar”.

<\

For att mota framtida kompetensbehov laggs stort fokus pa att utveckla befintlig personal (76%), tatt foljt av 6kad automatisering/digitalisering (57%). Knappt halften ser rekrytering

av ny kompetens (44%) som ett satt att mota framtida kompetensbehov.

Endast 13% uppger att de saknar tydlig plan och 7% anvander interimsldsningar. De flesta arbetar strukturerat med kompetensforsorjning.

Storsta talangutmaningarna ar konkurrenskraftiga Ioner/formaner (33%) och tydliga karriarmaojligheter (28%), foljt av att attrahera ratt kompetens (19%). Endast 2% ser att kunna

erbjuda flexibla arbetsformer som en utmaning.



Process & Teknik

| detta avsnitt undersoker vi hur Shared Services arbetar med att standardisera, effektivisera och kontinuerligt
forbattra sina arbetsprocesser.
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Majoriteten har dokumenterade och standardiserade processer med lokala
anpassningar, men arbetet med kontinuerligt forbattringsarbete varierar.

Har ni tydligt kartlagda och dokumenterade processer? Hur arbetar ni med att forbattra och utveckla era processer?

m Vi har ingen strukturerad process.

W Ja, alla processer ar Forandringar gors vid behov, men utan en

dokumenterade pa alla nivaer och fast metodik eller uppfdljning

anvands aktivti verksamheten
m Ja, alla processer ar

dokumenterade men fdljs inte

konsekvent idet dagliga arbetet

m Delvis, men vi saknar detaljerade
instruktioner

uppfoljning av resultat

kvalitet

Hur balanserar ni standardisering av processer med behovet av lokala anpassningar?

Hog grad av standardisering, samma process for alla

Standardiserade processer med vissa lokala anpassningar

i

———— 8%

m Vi har en strukturerad process for standiga
forbattringar men utan systematisk

m Vi har en strukturerad process for standiga
forbattringar och foljer systematiskt upp
utvecklingsinitiativ pa tid, kostnad och

Endast 20% arbetar
strukturerat med
processforbattringar
inklusive uppf6ljning

MIUXMD] 9 SS820.1d

-

v’ 24% (8 av 34) av verksamheterna som ar organiserade efter
process saknar kartlagda och dokumenterade processer.

v Var tredje processorienterad verksamhet saknar en
strukturerad process for att forbattra och utveckla
processerna.

Begransad standardisering, stort fokus pa lokal anpassning 1l 6% v’ Drygt en tredjedel har dokumenterade processer som anvands
Saknar tydlig strategi for standardisering W 4, aktivt och 28% saknar detaljerade instruktioner.
v" Néastan hélften arbetar strukturerat med kontinuerliga
Annat 1 29, forbattringar men endast 20% arbetar med systematisk

0.0% 20.0%

400% 60.0%  80.0% 100.0%

uppfoljning av forbattringsarbetet.

v" De flesta har standardiserade processer med lokala
anpassningar och endast 7% arbetar helt enhetligt.



Majoriteten har standardiserade system med inslag av automation
— integrerade, datadrivna losningar ar annu ovanliga.

Vilken niva av digitalisering har ni ndtt inom er shared service funktion?

HOg  Fullt digitalt SSC med realtidsinsikter.
+  Ettheltdigitaliserat Shared Service dar automation och
realtidsinsikter driver sjalvoptimerande processer.

Automatiserade och datadrivna beslutssystem.
Processer ar i stor utstrackning automatiserade, och beslut fattas
baserat pa realtidsdata och Al-analys.

Niva

Standardiserade system med viss automation.

Processer ar standardiserade och delvis automatiserade med t.ex. _ 549,

RPA, men manuella moment kvarstar.

Gemensamma system med viss integration.

| stort anvands gemensamt system men begransad integrationen _ 41%

med andra system.

Lag Manuella och fragmenterade system. . 6%

Processer hanteras manuellt och systemen ar inte integrerade.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

v Majoriteten har pdborjat arbetet med att automatisera och digitalisera de transaktionella processerna.

v Verksamheter inom Industri & Tillverkning samt Detaljhandel & e-handel ligger generellt sett langre fram i arbetet med automatisering och digitalisering an évriga.

MIUXMD] 9 SS820.1d



Automationsgraden varierar och ar oftast runt 10-50%. Den stora potentialen bedoms

finnas inom ekonomi, med fokus pa fakturering, redovisning och rapportering.

| vilken utstrackning ar era transaktionella processer automatiserade?

m nastan allt ar manuellt (<10%)

m vissa enstaka processer automatiserade (10-30%)

m automation ar en del av strategin men langt ifran fullt implementerad ( 30-50%)
m de flesta repetitiva processer ar automatiserade ( 50-80%)

m nastan alla transaktionella processer ar automatiserade (> 80%)

Inom vilka omrdden ser du storst potential att skapa varde genom dkad automatisering?

Endast 16% har en
hég grad av
automation — dar
mer an 50% av
repetitiva processer
ar automatiserade

MIUXMD] 9 SS820.1d

Loneadministration meeessssssssssssssssS————— 309,
Rekrytering & Onboarding mmmm 49,
HR-administration I 1 7Y

Fakturering & Betalningar e 599,
Redovisning & Bokforing e /, 19,
Rapportering & Analys I 319,

Finansiell planering mm 29
Systemsupport mE D9
Kundservice &Support HEEmmEEEE———— (Y
Inkop & Avtalshantering g,

Automatisering av verksamhetens
ekonomiadministration ar det som deltagarna
ser kan skapa storst varde.

Resultatet for HR relaterade omraden bor tolkas
med viss forsiktighet da andelen HR Operations
chefer iurvaletarlagre.

| fyra av fem verksamheter finns fortsatt god
potential for automation.

Automatiseringsgrad >80% ar vanligare i Industri
& Tillverkning och Detaljhandel, medan Offentlig
sektor oftare ligger pa 10—30%.



Kundinteraktion & Service

| detta avsnitt underséker vi hur Shared Services arbetar med tjdnstekatalog och servicenivder (SLA), hur man
samarbetar med sina kunder och hur man arbetar med att forbattra serviceupplevelsen.
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Strukturer for kundinteraktion finns delvis pa plats, men det systematiska
forbattringsarbetet av kundupplevelsen ar annu inte etablerat.

Hur arbetar ni med kundinteraktion och support? Fragan handlar om hur ni Hur skulle du beskriva ert arbete med att kontinuerligt forbattra
hanterar kundrelationer och support i Shared Service. (Flera svar mdjliga) kundupplevelsen? (V/dlj det alternativ som passar in bast pa nulaget)
Regelbundna avstamningar pa strategisk el. taktisk niva | N . .2 \

Dedikerade kundansvariga | EEEEEE S 1%

31% 70% saknar metodik
for kontinuerlig CX-
o forbattring —
70% strukturerat arbete
finns hos en
0,
39% fjardedel.

Centraliserad Helpdesk eller sjdlvbetjaningsiésningar | ERNRNRRE-EREBDEEEEEE .

Digitala kundportaler eller sjdlvbetjdningslosningar | A .

0% /
Ingen tydlig struktur for kundinteraktionidag | R RN O’ 4% '

31% - Vi har annu inte etablerat ett systematiskt arbetssatt.

Annat NN 6%

39% - Vi genomfor vissa aktiviteter, exempelvis kundundersokningar, men utan

samordnad metod eller tydlig uppfoljning.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
26% - Vi arbetar strukturerat med flera typer av insatser, sdsom att kartlagga och
utveckla kundresan samt folja upp kundnojdhet.

0% - Vi har ett strategiskt, datadrivet och kontinuerligt forbattringsarbete dar
kundupplevelsen ar en del av verksamhetsutvecklingen.

4% - Annat.

92IAIDS 9 UOIP RISIUIpUNY

v Regelbundnaavstamningar (43 %) och centraliserad helpdesk (41 %) ar relativt utbrett, samtidigt som 30 % saknar tydlig struktur och digitala portaler anvands i mindre grad
(26 %). Det innebar att manga har grundlaggande kontaktvagar pa plats, men att en mer enhetlig modell med sjalvservice och gemensamma processer ofta saknas.

v Kontinuerlig forbattring ar sallan systematisk: 70 % arbetar inte enligt en tydlig metod (31 % saknar arbetssatt, 39 % gor punktinsatser), 26 % arbetar mer strukturerat och 0 %
uppger ett strategiskt, datadrivet arbetssatt. Det tyder pa att forbattringar ofta sker ad hoc och att potentialen i gemensam matning, analys och aterkopplingsloopar annu inte
utnyttjas fullt ut.



Flertalet har en tjanstekatalog och definierade SLA-villkor; debitering sker framst
via kostnadsfordelning och en fjardedel overvager att se over prismodellen.

Hur definierar och kommunicerar ni era tjanster? Vilken prismodell anvands for att finansiera Shared Service?

92IAIDS 9 UOIP RIDIUIpUNY

Ingen kostnadsallokering (kostnaderna tas centralt)  INEREEEEEE 17°%

Kostnadsfordelning (t exomsattning eller antal anstallda) I - 1

24% har varken Budgetbaserad allokering (utifran budgeterade volymer) I 15%

tjdnstekatalog eller
SLA. V Aktivitetsbaserad debitering (utifran faktisk andvanding) I 1 5%

Marknadsbaserad prissattning W 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Upplever du att nuvarande prismodell fungerar val?
m Vi har en detaljerad tjdnstekatalog och utforliga SLA-villkor

m /i haren tjdnstekatalog och grundlaggande SLA-villkor Ja, modellen fungerar som Gnskat.

m Viharen tjanstekatalog men inga formella SLA-villkor S - Lo . q
) , o . Nej, vi Overvager att forandra prismodellen. 26%
m Viarbetar aktivt med att ta fram en tjansekatalog och SLA men dr inte klara annu.
m Viharingen fjanstekatalog eller SLA pa plats Vihar ingen prismodell i nulaget.

v Fler an hdlften har en upprattad tjdnstekatalog med grundlaggande eller utforliga SLA villkor. En fjardedel har inte detta och ca 7% jobbar aktivt med att ta fram detta.

v Debiteringsmodellen bygger oftast pa kostnadsfordelning (61 %) medan aktivitetsbaserad modell (15 %) och budgetallokering (15 %) anvands mer sallan. En del goringen
allokering alls (17 %) och marknadsprissattning forekommer i liten utstrackning (2 %).

v Nuvarande prissattningsmodell anses fungera som onskat for en majoritet av de svarande (63 %), samtidigt som nastan 1av 4 dvervager forandring.

v" Bland de som dvervager att forandra sin modell har knappt halften en modell baserad pa kostnadsfordelning och 28% aktivitetsbaserad och 22% budgetbaserad debitering.




Styrning & Uppfoljning

| detta avsnitt undersoker vi hur prestation mats och affarsvarde kommuniceras.

ShareNode



Kostnadseffektivitet, tatt foljt av medarbetarnojdhet ar de tva vanligaste

nyckeltalen for uppfoljning. Samtidigt saknar 1 av 5 verksamheter uttalade KPler.

Hur mater ni prestation och framgdng inom affarsstod?

(Flera svar méjliga)
Kostnadseffektivitet | 1%
Medarbetarngjdhet | 57
Produktivitet | .’

Kvalitet och noggrannhet
Kundnojdhet
Digitalisering, automation

Har inga definierade KPler

I 41
I 3%
L
N 9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

13% av de svarande anger
att de foljer upp samtliga 6
nyckeltal

Den vanligaste
kombinationen, 22% av de
svarande valt

Den kombination 16,7% av
de svarande valt

Kostnadseffektivitet,
medarbetamojdhet
och produktivitet ar
de mest
férekommande
matetalen.

Definitioner

» Kostnadseffektivitet t.ex. kostnad per transaktion,
FTE-effektivitet, budgetawikelser.

= Medarbetarndjdhet t.ex. employee Net Promoter Score
(eNPS), engagemangsundersokningar,
personalomsattning.

» Produktivitet t.ex. drendehanteringstid, transaktioner
per FTE, volymhantering.

» Kvalitet och noggrannhet t.ex. felaktiga transaktioner,
ratt-till-forsta-gangen, compliance.

» Kundndjdhet t.ex. Net Promoter Score (NPS),
kundundersokningar, SLA-uppfyllelse.

= Digitalisering/automation t.ex. andel automatiserade
processer, RPA/Al-anvandning.

v Tyngdpunkten i uppfdljningen ligger pa kostnadseffektivitet och medarbetarnojdhet.

v Var femte verksamhet saknar definierade KPl:er och farre an halften foljer upp kundnojdhet.

v Bred matning dr ovanlig. Endast 13% foljer alla sex nyckeltal och kombinationerna av nyckeltal man féljer upp varierar mellan de svarande.

3uiufjoyddn @ Suiuihyg




Hur sakerstalls att prestation leder till affarsnytta? Uppfoljning gors men ar ofta

osystematiskt och nastan halften saknar etablerad metod for att folja upp.

Hur ofta och pa vilket satt foljs prestation upp?

|¢ m Vihar en strukturerad rapportering med tydliga KPler som foljs upp regelbundet

m Vi har viss uppfoljning men den ar inte helt strukturerad

W Visaknar en strukturerad uppfoljning idag

m Virapporterar framst vid behov och har ingen regelbunden uppfdljning

Hur sakerstdller ni att er funktion levererar affdrsvarde till organisationen? (Flervalsfrdga)

Vi har ingen etablerad metod idag

Matning av kundngjdhet och SLA uppfyllelse
Benchmarking mot andra organisationer eller marknaden
Finansiell uppfoljning och kostnadsanalys

Regelbundna affarsgenomgangar med ledningen

I 4,57,
I )39
I 17%

I 307,

I 283%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

3uiufjoyddn g Sulwiis

v Ménga SSC organisationer mater rétt saker, men
regelbunden och systematisk uppfoljning saknas
ofta.

v' 4 av 9 organisationer har ingen etablerad metod fér
att folja upp eget affarsvarde.

v" Endast en knapp tredjedel har regelbundna
affarsgenomgdngar med ledningen.



Insikter & Rekommendationer

| detta avsnitt sammanfattar vi dvergripande insikter fran undersokningen som underlag for reflektion och dialog.
Vi presenterar ocksd rekommendationer som kan vdgleda prioritering, allt i syfte att utveckla verksamheten.

ShareNode



Ett framgdngsrikt Shared Services byggs genom kontinuerlig och systematisk utveckling.
Utvecklingstakten okar nar samspelet mellan de olika delarna ar tydligt och leds aktivt.

Styrning & Uppfoljning
Hur mats och synliggors

prestation och affarsvarde? o

(0] CxDO
DAQ

STYRNING ORGANISATION

Kundinteraktion & Service
Hur definieras,
levereras och foljs
tjanster upp, t ex
genom tjanste-
katalog/SLA, support
och upplevd kvalitet?

Processer & Teknik

Hur arbetar vi med t.ex.
standardisering, forbattring och TEKNIK
digitalisering/automation?
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Strategi & Utveckling

Vad ar uppdraget och vilka
ar malen? Vilken riktning
ska funktionen ta for att
skapa varaktigt varde?

MEDARBETARE

Organisation & Medarbetare

Hur ar funktionen formad
och forankrad, t ex roller,
ansvar, kultur och langsiktig
kompetensforsorjning?

Erfarenhet visar att ett framgangsrikt Shared Services
kraver kontinuerlig, balanserad och systematisk utveckling.
Nar forutsattningarna forandras behover fokus vaxla
mellan delarna av verksamheten.

ShareNodes verksamhetsutvecklingsmodell omfattar sju
dimensioner som i denna rapport grupperats i fem
omraden.

Omrddena ar omsesidigt beroende. Det ar sallan hallbart
att forbattra ett enskilt omrade isolerat. Effektivare
processer kraver relevant systemstod, en kundorienterad
leverans forutsatter en andamalsenlig organisation, och
tjianstekatalog/SLA far effekt forst nar de foljs upp med
gemensamma matt och vid faststallda forum.

Sett Over tid har ett Shared Service som drivit ett
balanserat och kontinuerligt arbete bast forutsattningar
att na sina mal kopplade till effektivisering, Iangsiktiga
besparingar, kvalitetshéjningar och en mer kundorienterad
organisation.

| denna sammanstallning av insikter och
rekommendationer utgar vi darfor fran modellen som
helhetsram for att analysera och diskutera utvecklingen av
Shared Services.

ShareNode’
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GENERELLT

Insikter fran ShareNode Survey

Helhetsperspektiv pa Shared Services roll: Flera av iakttagelserna pekar pa
att Shared Services fortfarande i hog grad betraktas och styrs utifran
kostnad och volym, medan kopplingen till affarsvarde och kundupplevelse
armindre tydlig. Dar funktionerna tar ett mer samlat grepp om struktur,
styrning, tjansteutbud och kunddialog finns en tydlig rorelse fran
"backoffice-leverantdr” till strategisk partneri verksamhetens utveckling.

Magjlig potential: Mdjligheterna till samordning och effektivisering av
stodfunktioner ar fortsatt stora. Till exempel har halften av deltagande
verksamheter inte valt att samordna HR operations och bara 1 av 5
verksamheter har samordnat sin inkdps- eller kundservicefunktion.

Effektiv samverkan: Okad samordning mellan funktionerna ger utéver
erfarenhetsutbyte majlighet till gemensamt nyttjande av viss
systemfunktionalitet som t.ex. arendehantering, men aven till samlad
dialog och uppfdljning med funktionernas gemensamma "kunder”.

Copyright © 2025 ShareNode AB. All rights reserved. ShareNode Survey |

STRATEGI & UTVECKLING

Operativ tyngdpunkt idag: Shared Service fungerar i dag framst som
transaktionsmotor. Potential finns att ga fran transaktionsmotor till
strategisk partner. Borja med en stabil, forutsagbar basleverans (SLA,
kvalitet, ledtider) for att bygga fortroende; nar grunderna sitter kan SSC
utoka mandatet mot mer kvalitativa tjanster samt analys och radgivning
kopplat till affarens mal.

Fokus pa att forbattra befintliga processer: Tyngdpunkten for de flesta ligger
pa att hoja effektivitet i befintliga floden fore breddning av tjansteutbud.
Detta ar ett klokt val givet Iag/mellan mognad da det bidrar till att bygga
fortroendet i verksamheten.

Insourcingtrend: Flera har nyligen valt hemtagning, ofta kopplat till kvalitet,
styrning och compliance. Med detta medfor en magjlighet att driva
effektivisering i egen regi.

Kultur avgor hastigheten: Motstand mot férandring och intern kultur ses av
knappt halften som ett hinder for utveckling. Forandringsformaga ar en
central framgdngsfaktori att driva utveckling.

Kompetensbehov inasta fas: | dag ar rekrytering enligt undersokningen
inget storre hinder, men i takt med att automationen skalas upp okar
behovet av nya kompetenser och rekryteringsutmaningen kan bli storre.

ShareNode’
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ORGANISATION & MEDARBETARE

Insikter fran ShareNode Survey

Processorganisation och centralisering: Shared Service som ar
processorganiserade och samlade pd en ort har oftare tydliga KPl:er och en
mer strukturerad uppfoljning.

Hybridstruktur eller kundsegment: Shared Service med hybrider eller
segment-/kundfokus mater oftare kundnojdhet och arbetar med flexiblare
styrning nara verksamheten.

Geografisk spridning: Medarbetare pa flera orter, sarskilti flera [ander okar
utmaningarna kring samordning, styrning och kulturbyggande.
Gemensamma arbetssatt och tydliga SLAs blir viktigare.

Karriarvdgar och villkor: Avsaknad av tydliga karridrvagar och
konkurrenskraftiga villkor forsvarar att attrahera digital kompetens, vilket i
sin tur kan bromsa utvecklingstakten.

Karriarvagar — effekt: Nar karriarvagar och utvecklingsplaner ar tydliga ar det
lattare att rekrytera och behdlla ratt kompetens. Dessa Shared Services
rapporterar ocksa oftare hogre medarbetarnéjdhet och hogre
automationsgrad.
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PROCESS & TEKNIK

Strukturerad processutveckling: God processkunskap ar grundeni en
processorienterad verksamhet. Utan en enkel, aterkommande metod och
uppdaterad dokumentation begransas utvecklingen — inklusive
automation.

Processdokumentation: VVal kartlagda processer ar en forutsattning for
automation och kraver aven verksamhetsndra detaljforstdelse. Cirka 1 av 4
saknari dag detaljerad processdokumentation.

Processdokumentation kan ge ytterligare fordelar: Verksamheter med
tydlig dokumentation arbetar oftare aktivt med kundinteraktion
(helpdesk/portal), har tjanstekatalog/SLA pd plats och mater kundnojdhet
och SLA utfall.

Digitaliseringens affarsvarde: Hogre digitaliseringsgrad starker rollen som
affarsnara partner genom integrerade plattformar, battre datadatkomst och
tvarfunktionellt samarbete — vilket ger effektivare drift och snabbare
beslut.

Digital verksamhetsutveckling: Vid hog digital mognad kan Shared Services
bli en datadriven radgivare — med dashboards, realtidsinsikter och
integrerade floden for proaktiv analys, riskbedomning och forandringsdriv.

Digitalisering vs. Automation: Digitalisering (gora information/processer

digitala) ar grunden. Automation (ta bort manuellt arbete via t.ex.
RPA/IA/AI) forutsatter digitaliserade processer och god datakvalitet.

ShareNode’
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KUNDINTERAKTION & SERVICE

Insikter fran ShareNode Survey

Tjanstekatalog/SLA driver tydlighet, kvalitet och ansvar: Att ca 25 % saknar
tjanstekatalog/SLA forsvarar tydlighet i vad som ingar, hur det mats och nar
det levereras — bade for kund och medarbetare. En tydlig tjanstekatalog med
definierade SLA-villkor stodjer onboarding, prioritering, forvantansstyrning
och ger goda forutsattningar for likvardig leverans over tid.

Mognadsgap i kundupplevelse (CX): Det finns grundlaggande kontaktvagar,
men fa bedriver kontinuerlig, datadriven forbattring av kundupplevelsen.
Darmed missas mojligheter att anvanda t.ex. arendedata och
kundnojdhetsmatningar for att systematiskt hoja kvalitet, upplevt varde och
fortroende hos kunden.

Digital kanalstrategi och sjalvservice: Lagre anvandning av portaler och
sjalvbetjaning signalerar potential att 6ka andelen arenden som hanteras via
sjalvservice. En tydligare digital kanalstrategi med portal, kunskapsdatabas
och guidning till “ratt vag in” kan minska manuellt arbete, korta ledtider och
samtidigt hoja kundngjdheten.

Systematisk uppfoljning stanger loopen mot kunden: Manga mater i viss
utstrackning, men saknar en tydlig loop dar insikter fran kundndjdhet, SLA-
utfall och arendestatistik omsatts i prioriterade atgarder. En enkel men
regelbunden uppfdljningsprocess gor forbattringar synliga, skapar larande
over tid och starker dialogen med kund
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STYRNING & UPPFOLJNING

Breddad malbild: Utifran enkatsvar ser vi att farre har nyckeltal som
spanner over flera omrdaden och binder ihop kostnad, produktivitet,
kvalitet, digitalisering, medarbetare och kund. En balanserad KPI
portfolj gor nyttan synlig i hela vardekedjan och skapar battre underlag
for prioritering och underlattar dialogen med bade ledning och kunder.

Nulage att adressera: 1 av 5 saknar definierade KPl:er for sin
verksamhet, vilket gor affarsnyttan svar att folja och prioritera mot.
Dartill saknar 4 av 9 en etablerad metod for att folja upp sitt eget
affarsvarde, vilket forsvdrar bade intern styrning och positionering mot
kund.

Rytm fore punktinsats: Mdanga mater ratt saker men foljer inte upp
med tillracklig regelbundenhet eller med tydligt agarskap. En enkel
rytm med madnatlig resultattavla, gemensamt forum, beslut och
aterkoppling skapar battre styrning i vardagen, gor trender synliga 6ver
tid och hjdlper teamen att halla fokus pa ratt forbattringar.

Strategisk position: De Shared Service som rapporterar aterkommande
och kopplar KPl:er till affarsvarde uppfattas oftare som strategiska
partners. Nar kundnojdhet, SLA utfall och finansiell effekt syns
tillsammans blir bidraget tydligt. Dar styrningen ar svag eller ad hoc
tenderar Shared Services i stallet att ses som en renodlad
transaktionell stodfunktion.

ShareNode’
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Nagra rekommendationer for inspiration

Strategi & Utveckling

Sakerstall att enhetens uppdrag ar tydligt formulerat, forankrat och ligger till grund for en gemensam malbild som visar
riktning och onskat lage. Gor malbilden latt att kommunicera till bade kunder och medarbetare. Bryt ned den i konkreta
mal pa team- och individniva. Var tydlig med vilka prioriteringar ni gér och i vilken takt ni utvecklas, sa att uppdrag, mal
och resursanvandning hanger ihop. Folj dterkommande upp viktiga hinder och forutsattningari lednings- och
teamforum.

Organisation & Medarbetare

Tydliggor agarskap, roller och beslutsvagar i matrisen process x kund/land. Harmonisera arbetssatt 6ver orter for att
minska grazoner och dubbelarbete. Ta fram en samlad plan fér bemanning och kompetensforsorjning som kombinerar
intern utveckling, succession och rekrytering med attraktiva villkor och tydliga karriarvagar. Koppla mal, uppfdljning och
utvecklingsinsatser till SSC-strategin sa att kompetensutveckling, kultur och ledarskap direkt stodjer digitalisering,
processeffektivitet och kundfokus.

Processer & Teknik

Etablera tydliga arbetssatt, roller och ansvar for processutveckling. Sakerstall att huvudprocesser och centrala
kontroller ar dokumenterade, med begransade och motiverade lokala avvikelser. Involvera medarbetarna sa att
kontinuerliga forbattringar blir en naturlig del av vardagen. Hall er uppdaterade kring teknikutveckling, testa nya
I6sningar dar de skapar storst nytta och utveckla teknikstodet stegvis i takt med verksamhetens behov och mognad.

Kundinteraktion & Service

Infor en tydlig och lattkommunicerad tjanstekatalog som beskriver tjiansteutbud, leveransnivder och ansvar och
anvands bade i kunddialog och internt. Stark kundmaotet genom en gemensam helpdesk/portal med strukturerad
arendehantering, uppdaterad kunskapsbas och tydliga SLA:er samt en prismodell som kopplar ersattning till leverans
och kvalitet. Folj Iopande upp kundnojdhet och tjanstekvalitet. Omsatt insikter i konkreta forbattringar som dterkopplas
till kund.

Styrning & Uppfoljning

Identifiera ett fatal balanserade nyckeltal och samla dem i en gemensam dashboard. Etablera en enkel men
aterkommande process for styrning och uppfdljning, till exempel mdanadsvisa genomgangar och kvartalsvisa beslut om
prioriteringar och resursforflyttningar. Gor nyttan synlig genom att visa bade resultat mot mal och utveckling dver tid.
Komplettera vid behov med intern eller extern benchmark.

Skapa rdtt forutsdttningar for att driva utveckling!
Investera i verksamhetsutveckling och forandringsledning med tydligt ansvar. Avsatt tid och ratt kompetens sa att
utveckling kan ske i takt med verksamhetens behov.

(0]
©) 0Py
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STYRNING ORGANISATION

MEDARBETARE

TEKNIK
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Kontaktinformation

Vill du prata om hur ni ligger till i forhallande till andra, fa stod i att tolka resultaten eller diskutera hur du kan
utveckla din verksamhet? Hor garna av dig till ndgon av vara kontaktpersoner. Vi hjalper dig garna vidare!

Anna Chibba Anna har over 20 ars erfarenhet av att utveckla stodfunktioner, bade som managementkonsult och som SSC chef
och redovisningschef. Hon har lett ett stort antal SSC projekt, fran nyetableringar till optimering av befintliga

VD och grundare . : . : o L S - oes
verksamheter i Sverige och internationellt. Hon ar en erfaren facilitator och har drivit olika chefsnatverki tio ar.

anna.chibba@sharenode se Med djup kunskap om Shared Service Center konceptet i teori och praktik och med lang erfarenhet av projekt- och
0704-4509 20 forandringsledning tar hon ofta roller som strategisk radgivare eller huvudprojektledare. Fér kunderna innebar det
ett tryggt stod fran nulagesanalys till genomforande, med tydlig prioritering och fokus pa resultat.

Sofia Fogelstrom Sofia har lang erfarenhet av ekonomi, affarsstod och Shared Service funktioner. Hon har drivit uppdrag med fokus
Senior Verksamhetskonsult pa verksamhetsutveckling, effektivisering och forbattring och ar van vid att leda team i globala organisationer.

Med god forstaelse for Shared Service konceptets alla delar gar Sofia bade ini operativa roller och som projekt-
och forandringsledare i utvecklings- och effektiviseringsinsatser. For kunderna innebadr det ett tryggt stod i att
utveckla struktur, arbetssatt och team, med fokus pa att skapa delaktighet och hallbara resultat.

sofia.fogelstrom(@sharenode.se
070-44509 19

Ingeborg har 6ver 20 ars erfarenhet av att utveckla Shared Service funktioner och affarsstod inom bade privat och
offentlig sektor. Hon har arbetat med allt fran processdesign och etablering till effektivisering och har haft linjeroller
som SSC ansvarig och ekonomichef. Enrod trad i hennes uppdrag dr automation och digitalisering av stodprocesser.

Ingeborg Brenton
Senior Verksamhetskonsult

Ingeborg.brenton(@sharenode.se Som senior radgivare och projektledare hjalper Ingeborg organisationer att ta nasta steg i utvecklingen av sitt
070-82050 85 affarsstod. Hon ar en erfaren forandringsledare som driver utveckling med struktur, delaktighet och tydlig riktning,
alltid med malet att skapa ldsningar som fungerar for bade verksamhet och manniskor.
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