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Sammanfattning

Syftet med denna rapport ar att genomféra en oueas\stadens
gemensamma it-service och férse kommunstyrelsenamed
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
andamalsenlighet. Rapporten utgor ett beslutsuagl@nfor det
att kommunstyrelsen beslutar om eventuell forlangriv
nuvarande avtal och inriktning for férnyad upphamgiiav
gemensam it-service. De fragestallningar som Giagde
hanteras i rapporten handlar om vilka krav sonisspil
gemensam it-service, om nuvarande leverans leyetilipet
staden behover och hur vagen framat ser ut fa@vattrygga
eventuella gap.

Som en mycket viktig del i utredningen har stadsilegiskontoret
under hdsten 2013 bjudit in samtliga forvaltningen, samtliga
bolagschefer och samtliga lokala it-chefer/-samardhnill tva
omgangar av workshoppar. Darutdver har workshoppar
genomforts pa motsvarande satt med utbildningshirivaen,
fackliga foretradare med flera och de 6vergripande
workshopparna har kompletterats med fokusgruppsgdamt
indelade i olika verksamhetsomraden. Intressevéat stort och
bedémningen ar att dessa samtal gjort det mojtigidaett bra satt
fanga upp verksamhetens synpunkter och utforma
rekommendationer till strategiska vagval och avuaggr infor
en ny upphandling.

Utredningen pekar pa att leveransen av den nuvarand
gemensamma it-servicen pa det stora hela ar lyokoBaden
bekréaftas i de workshoppar som genomférts med stade
verksamheter och i de rapporter som tidigare dirmin den
gemensamma it-servicen. Det ar inte detsamma Sosetante
finns omraden som maste forbattras, men det inratban
fortsatt leverans av gemensam it-service kan byggasden
nuvarande leveransen och utformningen som grund.

Karnan i den gemensamma it-servicen, det vill skga
sammanhallna leveransen, den gemensamma infraseokich
den nya modellen for support och service, uppleresldg som
positiv och funktionell. Ingen verksamhet har vidrikshoppar
efterfragat en atergang till den tidigare modetiead en enhetsvis
uppbyggd leverans dar it-stodet produceras helhatlbt lokalt
eller i egen regi.
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Utredningen pekar pa att dagens leverans motsvarar
verksamhetens behov i en sadan omfattning att demtgora
grund for en fortsatt och utvecklad gemensam iisey forutom
vad géller skolan. Samtidigt finns behov av foramghr. Det talar
for att det finns mycket att vinna om en ny uppHaugd
genomfors forst efter det att den foreliggandedrtiiegen
kompletterats med fortsatta utredningar av de baloov finns.
Det bor ske pa en detaljeringsniva som kan lighgrind for ett
forfragningsunderlag.

Vad galler skolan ar det uppenbart att den gememsaita
servicen inte fullt ut har kunnat stédja alla aspelav
verksamheten. Leveransen har fungerat val i visgegsamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter hamtteadit for
begransande. Rapporten konstaterar for det fotssk@ans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for sarskild
kravstallning, fér det andra att fragan om vad 1akd behover
inte har ett enda svar, utan flera, beroende p&wiskola som
avses, vilken typ av undervisning som bedrivs atitex
mognadsniva skolan har rent it-méassigt. Generéllegatt den
pedagogiska verksamheten uttrycker ett stérre bakiov
flexibilitet och ett motsvarande lagre behov asédkerhet &n vad
Ovriga staden gor. Det kravs ett omfattande anneté att
narmare beskriva de behov och de variationer sons finom
utbildningsforvaltningens verksamhet for att klgda hur en
sadan fornyad kravstallning pa den pedagogiskaljtmser ut.
Stadsledningskontoret menar att det ar av sargitdtt utreda
hur de krav pa okad flexibilitet och service somskiills kan
paverka totalkostnaden for det framtida it-sto8ethoven inom
forskolan kan behova belysas pa motsvarande stt.

| nésta generation av gemensam it-service ar degwatt de
tjanster och funktioner som idag fungerar andaméitgebevaras,
och att andra delar utvecklas och forbattras.

Pa overgripande niva innebar det enligt de slutsasm
presenteras i rapporten att:

» Samtliga verksamheter som ingick i den forra
upphandlingen av gemensam it-service bor omfattas a
av en ny upphandling.

* Auvtalet aven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjansteleverans inom samma omraden som avtalettiamfa
idag och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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* Entydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstéllningsarbetet, inte minst vad géller anpletserna
dar teknisk kategorisering 6verges till forman éor
profilering av arbetsplatser utifran anvandartyh oc
situation. Kravstallningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestallning till fakturering

« Avtalets dvriga delar gors till foremal for en dtead
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som ketikrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets bedémning.

« | kravoversynen bor aven inga att undersoka omtetrbe
med anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppna ett samlat leverawsan
och en sammanhallen support som omfattar &ven dessa
delar.

« Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat l6sning for elever och om fortsatta utregi sa
visar aven for larare.

Stadsledningskontoret rekommenderar att forlanghilagisulen i
befintligt avtal for gemensam it-service anvandsaftd
astadkomma en kontrollerad avveckling av den nundea
leveransen. Det bor ske vid en tidpunkt da detsfinn
forutsattningar for att ha gjort ett noggrant aeomted nytt
forfragningsunderlag och da en férnyad upphandinegl relativt
stor sakerhet har kunnat genomféras. Rekommendattian
darmed att:

1. Forberedelser fér en ny upphandling paborjas ontgen

2. Avtalet med Volvo IT forlangs pa ett sadant sateat
kontrollerad 6verforing till ny leverans kan skeden
perioden 2017-2018.

3. Stadsdirektdren ges i uppdrag att genomfora uppimand
fatta tilldelningsbeslut samt teckna avtal i denna
upphandling med malbild att verforing till den nya
leveransen pabdrjas under den andra forlangninigsiesr
och ar slutford senast i december 2018.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Kommunfullméktige beslutade den 27 maj 2013 atfiga
GSIT-avtalet i tva ar till och med den 31 decen&t6 samt att
ge kommunstyrelsen i uppdrag genomféra en detdljenav- och
behovsanalys avseende avtalets andamalsenlighefattan
beslut om nyttjande av den andra optionsperiodieocti med
2018-12-31 alternativt genomféra ny upphandlingddeta
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leveranggemensam
IT-service.

Stadsledningskontoret har initierat ett projekt (G3.0) som
syftar till att fullgdra kommunstyrelsens uppdratjgt ovan.
Projektets forsta leveranspunkt ar att i decembé&B2verlamna
ett underlag for beslut till kommunstyrelsen fotifpsk
beredning. | det fall kommunstyrelsen beslutaeathy
upphandling ska genomféras kommer projektet omedettt ga
in i en upphandlingsfas.

Underlaget utgors av ett tjansteutlatande och desymaort.

1.2 Rapportoversikt

Lasningen av rapporten kan underlattas av att tsireik tydligt
forklaras. Den har rapporten ar strukturerad emdiande:

Kapitlet Inledningbeskriver rapporten i sitt sammanhang med
uppdrag och fragestallningar. Har beskrivs ockséphojektet
arbetat med workshoppar och rapporter for att skigpabild som
formedlas i rapporten.

UnderBakgrundaterfinns historik runt den gemensamma it-
servicen, liksom en 6verblick 6ver vad gemensaseitice
bestar av i nuvarande leverans.

Det stora arbetet med fordjupad kravanalys somméirts under
hdsten mynnar ut i kapitl&ehovs- och kravanalysmm beskriver
hur leveransen upplevs idag och vilket utveckliredgly som
finns.

Rekommendationerna sammanfattas i form av 6vengplpa
Slutsatser och rekommendatiori@r det fortsatta arbetet.
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1.3 Syftet med rapporten

Syftet med denna rapport ar att ta fram underladgpéslut om
handlingsplan for stadens fortsatta hantering &sao idag
kallas gemensam it-service.

De fragestallningar som 6vergripande hanterasdadpn handlar
om:

1. Vilka 6vergripande krav stélls pa en gemensamritise
som gor att stadens verksamheter far det gruncihélggia-
stod de behover?

2. Lever den nuvarande gemensamma it-servicen upatll
staden behdver?

3. 1 den man det finns ett gap — hur ser vagen framir att
Overbrygga gapet?

1.4 Metod och arbetssatt

Denna utredning har tagits fram med utgangspunkt i
kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan. Till grundafibbetet
ligger avtalet med Volvo IT, genomférda forandringamt de
tidigare utredningar som gjorts kring avtalet ocfdrandet av
gemensam it-service. Utdver det har projektet gdadnatt stort
antal workshoppar och fokusgruppssamtal for agrgektuell

bild av hur leveransen av gemensam it-service wppae stadens
verksamheter. | kritiska fragor har ocksa fordjupatredningar
gjorts for att sakerstalla att de forslag som |&ggmover ar
genomfdrbara.

Rapportens innehall utgar i stora delar fran tickgaredningar
och det som kommit fram i en forsta omgang workgaopDe
overgripande slutsatserna har sedan férankratsunéra omgang
workshoppar med forvaltningschefer/bolagscheféli it-
chefer/-samordnare med flera. Mer om utfallet filéssa
workshoppar i anslutning till respektive funktioresultatet
nedan.

Utredningsarbetet har foljts och styrts av en stypp bestaende
av forvaltnings- och bolagschefer dar bitradanddsdirektor
Gunnar Bjorkman varit ordférande. Vidare har arbEilts av en
facklig referensgrupp som deltagit i sarskilda vatrdppar och
som ocksa kommer att fa ta del av huvudslutsatderna
utredningen vid ett sarskilt referensgruppsmotamdet att
rapporten presenteras i Cesam.
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1.4.1 Genomfdrda aktiviteter

Utvarderingar och utredningar

Sedan utrullningen av gemensam it-service slutBrdieecember
2011 har utvarderingar genomforts som ur olika kigpdelyser
den tidigare upphandlingen, projektgenomférande, d
nuvarande leveransen samt avtalskonstruktionetedkiting
Over utvarderingarna finns i Bilaga 2. Dessa utgérdjar utgor
ett viktigt underlag fér den framtida kravstallnergoch det
kommande upphandlingsarbetet.

Under hosten 2013 har stadsledningskontoret upéiand
konsultstod for att kunna fordjupa kraven inom evdraden,
teknik och administration.

Uppdraget inom teknik handlar om att genomféradrtiegar och
analyser samt ge forslag pa hur staden kan kréev$tiniska
funktioner inom gemensam it-service.

Uppdraget inom administration handlar om att inanradena
administration, logistik och support genomféra dtri@gar och
analyser samt komma med konkreta forslag och heskgar pa
hur staden kan kravstélla dessa omraden inom gemeits
service.

Workshoppar och fokusgrupper i dialog med stadens
verksamheter

Stadsledningskontoret har under hosten 2013 gembta
omgangar av workshoppar och fokusgruppssamtakfdoika
faser i krav- och behovsanalysen fanga upp synpuskimt for
att diskutera strategiska vagval och avvagningiani nya
leveransen. Fokus i dessa diskussioner har vaféraga upp
verksamheternas olika behov. Den centrala fragandré: "Ger
denna inriktning min verksamhet de forutsattningdrehéver?”
Darutover har utbildningsforvaltningen pa stadsiegskontorets
uppdrag drivit ett parallellt projekt for att fanda specifika
behov och 6nskemal som finns inom skolan.

Den forsta omgangen av workshoppar och fokusgrupaevarit
inriktade pa en diskussion om vad som upplevs s@n b
nuvarande leverans och vad som kan forbattrasésita avtal.

» Under augusti — september genomférdes 18 worksihoppa
med forvaltnings- och bolagschefer, lokala it-cinkefe
samordnare, utbildningsférvaltningen, fackliga
representanter med flera.
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* Under oktober genomfdérdes 10 fokusgruppssamtal med
representanter fran olika delar av stadens verke@nh
som forskola, socialtjanst, aldreomsorg, funktiongdér,
administration, ekonomi och kundstod. Nagra avestad
forvaltnings- och bolagschefer var vardar vid dessa
fokusgruppssamtal.

En andra omgang av workshoppar genomfordes i nogemb
december. Dessa har varit inriktade pa strategiggsal och
avvagningar.

» Stadsledningskontoret bjod in forvaltnings- och
bolagschefer (eller deras ersattare), lokala ifeate
samordnare, fackliga representanter med flera till
workshoppar. Atta workshoppar genomférdes.

Utbildningsférvaltningen har genomfort 15 workshappch 50
intervjuer med totalt ca 200 personer.

Sammanlagt har fler an 550 personer deltagit pksimppar och
fokusgrupper. Samtliga stadens verksamheter soénaev
gemensam it-service har varit representerade.

Ovriga kommunikationsinsatser

Utéver workshoppar har utredningen arbetat fouatterlatta
kommunikation i stadens verksamheter och pa sasiliggjort
en sa bred dialog som mdjligt. Mellan forsta ocraromgéangen
av workshoppar med forvaltnings- och bolagscheéerem
informationspresentation distribuerats till forvattgs- och
bolagschefer for att ge dem mdjlighet att spridarimation och
fora dialog i sina verksamheter kring kravstallninfjr andra
generationens it-service. Samtliga deltagare vidioldkshoppar
som genomforts har fatt ta del av informationsmatech
dokumentation.

Under hosten genomférdes aven en digital effektm@tior att
undersdka hur deltagarna upplevt de workshopparaswrdnats
under hdsten. Preliminara resultat bekraftar detstngagemang
hos stadens verksamheter som visats under hosteis.aAtt
moten och dialog ar framgangsfaktorer for arbatectsa

tydligt. Workshopparna har varit positiva uppleeglsch nio av
tio deltagare anser att de har fatt mojlighetrainfora sina
synpunkter. Av de som svarat pa enkaten anserdxepr ocksa
att projektet har traffat tillrackligt manga repeasanter fran
respektive verksamhet.
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2 Bakgrund och nulage

2.1 Bakgrund

Bakgrunden till inférandet av en stadsovergripagel®mensam it-
service finns i de utredningar och det férarbeta sgger till
grund for kommunfullméktiges beslut 2008-09-08 (2008:134)
om att inféra en stadsovergripande gemensam itesentlagd pa
entreprenad.

Den utredning som startade 2005, 6versyn av stadens
administration (OSA), ledde Overlag till inrattahae en namnd
for gemensam service. Servicendmnden fick exengpahsvar
for gemensam ekonomi- och l6nehantering inom stadem it-
omrédet visade OSA-utredningen att it i staden teadkigre
kvalitet och hégre kostnad an vad som var nodvanDign
framsta orsaken till detta var enligt utredningen ihinom staden
var organiserad.

Det huvudsakliga problemet var, enligt OSA-utredeim, att det
hade byggts upp manga olika lIésningar for levesanikartade
it-tjanster i staden, samt att serverdrift och suppar organiserat
lokalt utan 6vergripande samordning. Avsaknaden av
standardisering innebar dessutom problem att finna
kostnadseffektiva I6sningar. Stadens egen utredsang flera
olika konsultutredningar visade pa samma slut&ssfanns
betydande effektivitets- och kvalitetsmassiga ftadmed
inférande av stadsovergripande gemensamma it-¢anst

Mal och syfte med inférandet av gemensam it-service
formulerades enligt foljande:

» Lagre kostnader genom stordriftsférdelar och
konsolidering.

« Okad kvalitet genom att alla verksamheter skallfgtig
till modern it-infrastruktur, modern utrustning och
programvara samt en robust och saker drift med maind
storningar.

« Okat fokus pé& stadens karnverksamheter bland annat
genom att frigora resurser fran it-drift i verksaetdrna,
foérenklad kontohantering och att program testas och
paketeras centralt.
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En upphandling genomfdérdes och avslutades medtaitskrevs
mellan Stockholms stad och Volvo IT den 22 juni 200
Leveransen inférdes successivt fran 2009 och Jkirfi€ord i
stadens verksamheter 2011. Projektet betraktasetican de
storre i sitt slag i varlden. Det var ocksa utpaighodernt. Nar
Volvo IT byggde upp miljon lanserades Windows 7 pa
marknaden och vid tidpunkten foér utrullning var &toolms stad
nast storst i varlden pa anvandning av Windows 7.

Inférandet av gemensam it-service innebar mangmétingar,
bland annat féljande:

« Staden gick fran en fragmenterad till en enhetbbust
och saker it-infrastruktur.

* Modern utrustning och programvara inférdes for digiant
verksamheter pa en rimlig lagstaniva med mojligiet
gora tillval.

» Staden fick kontroll 6ver licenser for samtliga andare.

» Tidigare tre olika e-postprogram i ett flertal @ik
installationer och versioner blev ett gemensamt.

» Placering av servrar koncentrerades och antaletaser
minskades och virtualiserades.

« Supporten overgick fran att tidigare ha varit lokal
placerad med begrénsade Oppettider och personloeroen
till att bli central med 6ppet dygnet runt och mgtkorta
svarstider.

* Minskade personalkostnader for it-personal ochdiala
it-konsulter.

Avtalet om gemensam it-service har sedan inférantketicklats
och férandrats och nya tjanster har inforts. Eérepel ar att
datorerna successivt har bytts ut och nya varidigetillforts.
Surfplattor ingar numera i avtalet trots att sddataexisterade
nar avtalet tecknades. Skrivarsortimentet har kettgriats.
Mycket arbete har gjorts och pagar for att forlaattr
inloggningstider, inte minst i skolan. Speciallégyar har inforts
for att larare ska kunna installera program. Em mmglésning for
distansatkomst till stadens nat dar man befinmehar inforts,
liksom manga andra forbattrade tjanster
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2.2 Stadens dvriga it-leveranser

Det ar viktigt att forsta att leveransen av gemanisservice, det
stadens anvandare idag kanner som Volvo IT:s legeendast ar
en av flera viktiga pusselbitar som behdvs fotatka stadens it-
behov. Tillsammans skapas en helhet som spanneetivstort
antal olika tjanster fran flera olika it-leverargodar Volvo IT &r
en av flera huvudleverantdrer. Dessa huvudleverdasks av
avtalsomraden som framgar av bilden nedan. Darufives

flera andra it-leverantérer som var och en inomsgiecialomrade
levererar olika typer av tjanster, system, appidegr med mera
till staden. Storleken pa symbolerna i bilden matav volymen, i
kostnader, for respektive avtal for stadens huwetkntorer.
Avtalet om gemensam it-service omsatter drygt 50@nper ar,
drift och forvaltning av centrala system cirka 486kr och ovriga
cirka 100 mnkr vardera.

Anvéndare

i

Programvara

Microsoft m.fl.

Telefoni
Telia
Terminaler *
Atea, Telia

* Avtal ef tecknade pa grund av pagaende 6verprévningsprocesser

Nétverk *
TDC

Centrala

system
Tieto

Figur 1: Oversiktlig leverantorskarta, stadens hdiaverantérer

Nara samverkan mellan samtliga dessa avtal ocindetd@er ar
mycket viktigt for att uppna en fungerande helhet.
Stadsledningskontoret driver ett strukturerat arlne¢d
leverantorsstyrning i etablerade samverkansmodeller
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2.3 Om stadens gemensamma it-service

| centrum for den gemensamma it-servicen star sgagenerella
it-stdd, det vill sAga det it-stdd som fungerar efidg likadant i
alla administrativa verksamheter. Baserat pa de¢mgdia it-
stodet kan verksamheter sedan anvanda olika systhrjanster,
som ar unika for just deras verksamhet. It-stodes# beroende
av andra tjanster, exempelvis datakommunikationstgi. Den
gemensamma it-servicen bestar till stor del avrpetaplatser,
men ocksa drift av servrar for lokala verksamhettesy utgor en
viktig del av det som idag kallas for gemensanerise.

Kopplat till detta finns en supportfunktion som temar saval
anvandares fragor som behov, bestallningar, fafitaralen med
mera. Supporten bendmns i avtalssammanhang sezsiced

Avtalet innehaller féljande tre huvudomraden.
A) Arbetsplatssystem
B) Applikationsserverdrift
C) Servicedesk

Den gemensamma it-servicen levereras som tjanvatest
innebar att staden i huvudsak inte avtalar om afsairser (till
exempel hardvarans prestanda i detalj), utanastiaditalar for en
fungerande helhet dar allting, inklusive hardvargar som
funktioner i den tjanst Volvo IT ansvarar for.

2.3.1 Arbetsplatssystem

Innan inférandet av gemensam it-service ansvarmesjeektive
forvaltning och bolag for sin egen arbetsplatsmifiéd lokal it-
support. Kvaliteten och moderniteten i utrustnieg program
varierade. Inférandet av en stadsovergripandengsnnebar att
en gemensam standard for arbetsplatssystemet @sf6rd

Med arbetsplatssystem avses datorer, tillbehérgda@rm och
tangentbord, grundlaggande programvara som WindaWws
kontorsprogram, mojlighet att gora utskrifter saathd de
stodsystem och atgarder som leverantorer vidtaatfédatorerna
ska fungera som tankt.

Utbver datorer med tillbehor finns ett stort atakomliggande
komponenter som anvandaren inte ser, men som @luébs
nddvandiga for att arbetsplatssystemet ska hawdetibnalitet
som avtalats. Exempel pa detta ar:

» Séker identifiering och inloggning.

» Behorighetstilldelning till mappar, filer och syste
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* E-post och gemensam kalenderfunktion.
» Datalagring och sakerhetskopiering.

* Virusskydd och andra sakerhetslosningar.
» Skrivarkoder och service.

* Integration mot personaladministrativa och
elevadministrativa system (LISA, BoSko och Hanriea) f
automatiserad kontohantering.

Totalt ingar cirka 50 000 datorer och 10 000 iFddgeransen
idag.

2.3.2 Applikationsserverdrift

Utbver de gemensamma system som driftsmassigtrasrde
staden av Tieto (exempelvis |6nesystem, ekononasyshed
mera) driftar manga forvaltningar egna verksamlystesn, som
till exempel hyresdebiteringssystemet Fasad (bsbtadgen) och
verksamhetssystemen Ecos (miljéférvaltningen) oabdss
(stadsbyggnadskontoret). For driften av dessamsyste bolag
och forvaltningar ofta avtal med nagon systemlaviraom
support pa sjalva applikationen.

Vid inférandet av gemensam it-service konsolidesagjalva
serverdriften for lokala verksamhetssystem. Deg¢lan att
utrustning som tidigare fanns utspridd i serverraed varierande
kvalitet 6verfordes till ett gemensamt och hogteshktsklassat
datacenter hos Volvo IT, medan ansvaret for daft fdrvaltning
av verksamhetssystem fortfarande finns kvar paestadlika
forvaltningar och bolag. Den tjanst som ingar i demensamma
it-servicen ger forvaltningar och bolag tillganky ti

» Serverplats for Windows-, Linux- och Unixbaserade
system.

* Grundlaggande 6vervakning, backup och antivirus.

» Mojlighet att bestalla rutinméassiga atgarder fodennall
av applikationer.

« Databashotell.
« Datalagring.

Totalt driftas cirka 330 servrar inom ramen for WoIT:s
leverans till staden dar cirka 150 olika lokalategs kors.
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2.3.3 Servicedesk

En mycket viktig komponent i den gemensamma itiservar
servicedesk, som syftar till att ge anvandarnaptgaéh problem
uppstar och med bestallningar. Innan inférandegeaaensam it-
service var ansvaret for support decentraliseratippettider
personberoende. Mgjligheten till hjalp skiljde sigllan stadens
verksamheter. Idag ar servicedesk en central octegsam
funktion for alla anvandare. Servicedesk hantenakrong

175 000 arenden per ar.

Anvandare har genom servicedesk flera mojlighetefédjalp.
Som exempel kan namnas:

234

Ringa en support som ska svara inom 30 sekunder och
praktiken svarar efter i genomsnitt 19 sekunder.

Fa support direkt genom att den man pratar mddfote
flarrstyr anvandarens dator och forklarar/ser ddet
problemet direkt pa distans.

F& ut en dator inom atta timmar om det som orsakar
supportbehovet beror pa fel pa hardvaran.

Kommunicera med supporten via telefon, e-post betitc

Anvanda en webbplats med madjligheter till sjalvsesy
exempelvis bestélla program samt hantera ldsenord.

Bestélla fast stationerad lokal tekniker, som fipaglats
hos kunden de tider man dnskar.

Hantera fakturaarenden och fa hjalp med att férsta
fakturor.

Inkluderade verksamheter

Stadens gemensamma it-service omfattar i prineigests hela
verksamhet, med nagra f& undantag. Det inneb&aattiga
fackforvaltningar, stadsdelsférvaltningar och bal&gncernen
tar del av leveransen som totalt omfattar 6ver@ 00
verksamhetsstallen, 40 000 anstallda och 80 OG@ele
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3 Behovs- och kravanalys

Som underlag for analys av det nuvarande avtaletlea
nuvarande leveransen finns alltsa tidigare utreghrioch
resultatet av ett omfattande arbete i hdstens vaogysar med
huvudsyftet att ta fram ett beslutsunderlag for kmmstyrelsen.
Nedan féljer en genomgang av leveransen, omradeniééde,
dar synpunkter som uttrycks i utredningar och wookgpar
redovisas. Déarefter redovisas stadsledningskomsteiomning.

3.1 Arbetsplatssystemet

Karnan i gemensam it-service ar arbetsplatssystesmet bestar
av sjalva arbetsplatsen, i form av datorer, skarmar
dockningsstationer och skrivare, de gemensammst§asom
kravs for att arbetsplatsen ska fungera och etgsldiget ganska
omfattande system fOor hantering och installatiopgramvara.

Det finns totalt 7 varianter av stationara och aEanter av
barbara datorer vilka kan bestéllas med 24 ellendBaders
abonnemang. Det finns ocksa ett stort antal tilioeth
valmaijligheter nér en dator bestalls, vilket gommgéden majliga
konfigurationer mycket stor. Utdver de olika konfigtionerna
styrs leveransen av ett omfattande inloggnings- och
behorighetssystem som ser till att ratt anvandaratkomst till
ratt information och resurser.

En vanlig missuppfattning ar att Volvo IT-avtalétter granser
for vilken programvara verksamheten far anvaneéaédansen.
Det stammer inte, utan systemet ar skapat forl&agrv
programvara som helst ska kunna anvandas sa |l@mgénds
tillganglig for Microsoft Windows. Daremot finns aékerhets-
och stabilitetsskal ett system med férhandsgodkétea
certifiering och paketering av programvara som kallg@ras och
testas innan den installeras pa stadens datocardPnvara laggs
till Idpande efter bestallning fran verksamhetstaiden som
onskar lagga till nya program.

Utbver ett sténdigt vaxande programbibliotek hahlg
grundtjansterna i arbetsplatssystemet uppdatéipéntie. Det har
handlat om hardvaruuppgraderingar som enligt avsie ske
kontinuerligt var sjatte manad, dels med forbatrad
tjanstespecifikationer (nya batterier, battre distabetslosning,
utvecklat webbfilter, etcetera) som utdkar funképnsjalva
plattformen.
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| de bedémningar som nu gors spelar det stor mlett behov
som uttrycks kraver en ny upphandling eller ométetn
forandring som kan genomfdras under nuvarande.&dalant
som kan genomforas utan upphandling fangas uppamteras
I6pande av stadsledningskontoret i dialogen med&/ol.

Nedan analyseras arbetsplatssystemet uppdelat i:
* Arbetsplatsen
* Programvaruhantering

* Gemensamma tjanster

3.1.1 Arbetsplatsen

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

Konsultféretaget KPMG har péa stadsledningskontarppxirag
utvarderat stadens gemensamma it-service inféattlden forsta
forlangningsperioden beslutades. | rapporten "Utgéng av
avtal dnr 035-785/2009 mellan Volvo IT & Stockholstad” (dnr
031-470/2013, 2013-02-22), nedan KPMG, ges en tickrtiver
synen pa avtalet fér gemensam it-service.

KPMG framhaller att den enhetliga och stabila fdathen har
medfort en god tillganglighet till arbetsplatssysat. Plattformen
ar uppskattad, i synnerhet inom administrationdnhaar
inneburit flera fordelar. Exempel som KPMG namnsinirapport
ar:

« Okade forutsattningar for horisontellt samarbeterov
forvaltningsgranserna.

* Mojlighet att anvanda fjarrskrivbord via en skyddad
forbindelse dver internet och att lasa e-post wia e
internetuppkopplad webblasare har 6ppnats uppliér a
och uppges ha dkat anvandarnas effektivitet.

« Samtliga intervjuade formedlar en uppfattning org ho
sakerhet vad galler skydd mot hot som dataintrag o
virus.

« En genomgaende uppfattning ar att synkroniseriages
post, kontakter och kalender fér anvandare som har
smartphones ar mycket uppskattad.

Ett problemomrade som KPMG beskriver i sin rapportt tiden
fran uppstart till fardig inloggning fér datorermanvands i
utbildningssituationer ar lang.
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KPMG papekar att avtalets konstruktion forutségteaktiv
kontraktsforvaltning for att Idpande anpassa utbastéhardvara
till verksamhetens behov och teknikens utvecklioly anser att
sa ocksa skett i leveransen. Inforande av suréplitits fram
som ett exempel.

KPMG konstaterar i sin rapport att &ven om de @lestser att det
ar positivt med den standardisering som gemensaeryice
innebar finns det en liten grupp anvandare sonbbhov som
avviker fran det standardiserade utbudet.

KPMG lyfter ocksa fram att utbildningsmiljon harcaa
forutsattningar och andra behov &n de som finns for
administrationen. Respondenter for utbildningsvankiseten
lyfter fram att larare och elever har ett storradyeav flexibilitet
vad galler saval hardvara som programvara. KPMG
rekommenderar staden att i ndsta upphandling ogarat
sarskilja datorer som anvands for undervisning énéniga
datorer.

Konsultféretaget PwC har pa uppdrag av stadslegkingoret
gjort en projektutvardering. | rapporten "UtvareeyiGS-IT (dnr
031-787/2013, april 2013) framgar att flera kordefingseffekter
har uppnatts bland annat genom att antalet katatude
katalogtjanster har minskat, vilket gjort anvandananistrationen
enklare och sannolikt aven sakrare da évervakningdgta satt
blir lattare.

Utbildningsforvaltningen har pa utbildningsnamndappdrag
utvarderat effekterna av gemensam it-service mkalsfpa
skolornas pedagogiska verksamhet ("Utbildningsftimagens
utvardering av GS-IT for de pedagogiska verksanthatednr
13-103/2505, datum 2013-04-23), samt pa stadslgdkamtorets
uppdrag gjort en analys av nuvarande leveransraghtida
behov och krav (Uthf GS-IT 2.0 Kravfangst — Anadys
nuvarande leverans och framtida behov och kravl@nr
007/6524, december 2013). Utbildningsforvaltnintydter bland
annat fram prestandabrister avseende langa uppstah
inloggningstider och en foljd av detta blir avbridigktionerna.
Det finns dessutom 6nskemal om stérre flexibilitett skolans
personal sjalva ska kunna administrera och goémfttiingar i
arbetsplatssystemet som till exempel installersavrogram med
kort framforhallning och under lektionstid.
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

En mycket stor del av diskussionen vid worksho@aerkommit
att handla om arbetsplatser och gemensamma tjawiet ar
naturligt eftersom det ar dessa tjanster som varadiydndare
framst berérs av. | dagslaget ar de flesta deleagiar stadens
workshoppar pafallande positiva till den gemensaritraarvicen.
En tillbakagang till en helt och hallet enhetsviphyggnad av it-
stodet efterfragas inte av nagon, utan verksamiees®gr snarare
vikten av att en andra generation av gemensanmiiegetas fram
med fokus pa ytterligare kvalitet i en gemensamilitp

Prestanda och abonnemangstider

Nagra frageomraden kommer upp oftare an andra. Mang
synpunkter hanger samman med prestanda och fliéibil
Sarskilt skolverksamheterna ndmner prestanda, fmaatit mot
bakgrund av att man upplevt stora problem med graggstider
under den inledande avtalsperioden. Stadslednimgskeai
konstaterar att det finns flera skal till att ingpgngstiderna
upplevs som langa i skolan och detta har varitrf@eor ett
omfattande forbattringsarbete (se bedémning nedan).

En nu pagaende teknisk uppgradering av leveransieming mot
snabbare datorer med nya operativsystem (sa kdHhttars
operativ) och med nya harddiskar, solid state diSI8D),
uppfattas av manga verksamheter som saval positiv s
nddvandig. Det finns en tydlig férvantan och férhomg om att
detta ocksa blir den viktigaste komponenten ical
inloggningsrelaterade problem. Inom skolan raknan mcksa
med att inférandet av 1:1 (en dator — en elev) igymnasiet
|6ser en del av de prestandarelaterade problenterrottknande
reform efterfragas inom delar av grundskolan.

Vissa verksamheter konstaterar ocksa att prestaoiolam som
finns idag kan vara hanforliga till att datorernd mfoérandet varit
aterhallsamt bestyckade och till att de lagprisaiitv som fanns
i leveransen faktiskt var for lagt specificeradedti fungera pa
ett bra satt i praktiken. Sarskilt datorer somtvavisa kallad
"latt” modell fran borjan och dartill bestallts md8-manaders
abonnemangstid beskrivs som helt otillrackliga ur
prestandah&nseende vid slutet av sin livslangarkshopparna
lyfter flera deltagare, i synnerhet lokala it-chiéfsamordnare
men ocksa forvaltnings- och bolagschefer, frandatbrerna
framover bor ha hogre prestanda i sitt grundutfdean
Besparingen som uppnas med inkdp av enklare olitpané
modeller bedéms som liten jamfért med den negativa

& Prestandal!
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verksamhetspaverkan av att aterkommande fa varga pa
langsam dator.

Med anledning av detta har stadsledningskontocet vi
workshoppar ocksa sarskilt lyft abonnemangstider en
vagvalsfraga. Det har varit tydligt att manga varkbeter idag
inte upplevt detta som optimalt och under avtaisgen har
ocksa 36-manaders abonnemang inforts inom skoletta Dar
varit en viktig forutsattning for att matcha elevekolgang vid
fordelning av datorer till elever inom gymnasiesiol den sa
kallade 1:1-satsningen (en dator till varje el&iyl en andra
omgang workshoppar som genomforts med forvaltnjrimsags
och lokala it-chefer/-samordnare har det funnitstairkt stod for
en Overgang till 24- respektive 36-manaders aboanegstid
istallet for nuvarande 24 respektive 48 manader.

Samtidigt uppfattas det som mycket positivt onfratntida avtal
kunde kompletteras med en modell fér korttidshiprat kan
finnas ett behov av ett utokat antal datorer uetekortare
period, exempelvis under ndgra manader, for atatéitifalliga
behov vid exempelvis toppar inom undervisningekgamunal
vuxenutbildning eller vid bemanning av projekt ingtadens
olika verksamheter.

Prestanda handlar inte bara om livslangder ocliatorkraft.
Manga lyfter fram att de latta och ultralatta basbdatorerna som
for narvarande finns i leveransen inte ar tillrégikdatta for att
man enkelt ska bara dem med sig. Hansyn till deéiste tas i en
kommande upphandling. Stadens verksamheter uppieeeiag
ett stort behov av mobila I6sningar, aven for anlg@grupper

som inte traditionellt ansetts vara mobila eftersoobilitet inte
& Mobilitet! langre bara handlar om att jobba "i falt” utan ékempel ocksa
om att effektivt kunna arbeta i olika lokaler och @ika fysiska

stallen utanfoér den egna kontorsverksamheten.

De som deltagit vid workshoppar anser som svatitl $raga
att det i grunden skulle vara positivt att ta stdmet fran
stationara datorer till en it-miljo som helt ocHléBbaseras pa
barbara datorer och man beddmer att tiden ar magetetta. Om
fortsatt kravarbete skulle komma fram till att deft en majlig
vag finns ett stod for detta och en upplevd verksstsnytta. En
forutsattning ar att inriktningen inte blir alltrf&ategorisk och att
vissa avancerade anvandare av till exempel korgtingwverktyg
och bildbearbetning fortsatt kan fa tillgang tilenkraftfulla
arbetsstationer och att hansyn till personer med
funktionsnedsattning tas i tillréacklig grad.



Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
22 (86)

De vinster man ser ar att anstallda blir mer rétligan ha med
datorer hem och pa moten samt att anstallda di@vwaa med sig
dator om man ska pa utbildning istéllet for atadéirvaltningar
haller sig med datasalar. Bedémningen som gort dessa
vinster borde dvervaga i férhallande till den evetia
kostnadsokning som uppstar.

Flexibilitet och anvandarprofilering

En fraga som relaterar till modellvalen for barbaasorer ar
behovet av att arbetsplatssystemet 6verlag beliéhar
forandrade verksamhetsbehov och ha en férmaganéditta den
tekniska utvecklingen pa ett battre satt an idagtdhar lyfts i
saval workshoppar som fokusgrupper. Flera synputhiete
handlat om vikten av att staden bor ligga i frantkead galler nya
I6sningar och ny teknik. Det ar verksamheternambaiom bor
styra och avtalet ska kunna vara féljsamt galladetéa. Det
bidrar ocksa till att gora staden till en attrakaibetsgivare.

Detta knyter ocksa an till en av workshopparnast miskuterade
punkter — flexibilitet.

Flexibilitet &r det ord som kommit upp i sarklakst ganger vid
de workshoppar som genomfors. | den forsta omgangen
workshoppar handlar 148 av totalt 342 synpunkter pa
arbetsplatsen om flexibilitet.

Bland dessa kommentarer ryms framforallt tva typer
flexibilitet:

1. Mojlighet att kunna vélja den hardvara man behaoér
fa ratt teknisk l16sning och ratt prestanda i fadnéde till
sina arbetsuppagifter.

2. Mdjlighet att kunna installera de program man bemnav
sitt arbete eller i undervisningssituationen.

Fragan om programpaketering behandlas ingaendeelfmagn i
rapporten.

Nar det galler flexibilitet i fraga om hardvara lgyer vissa
verksamheter att det finns on6digt manga val, vitkend annat
gor det svart att bestalla och folja upp bestagjaimmedan andra
upplever att det saknas valmojligheter.
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En tolkning av detta &r att det &r viktigt att dehs ratt
valmojligheter, det vill sdga méjlighet att valja Esning som
fungerar i den egna verksamheten. Stadsledningstaint
uppfattar att det pa workshoppar funnits stod firsynsattet. For
att verifiera detta tog stadsledningskontoret rbetningen av
den forsta omgangen synpunkter fram en idé om en
verksamhetsbaserad profilering av arbetsplatssentiet som
sedan forankrats och diskuterats i den andra onegang
workshoppar.

Vid dessa workshoppar har stadsledningskontorefriyin
forslag till en 16sning pa ovanstaende fragor. et har varit
att utbudet av hardvara inte styrs utifran teknissafigurationer
utan av en 6vergang till typ-profiler dar hardveekommenderas
utifrdn paket som satts ihop baserat pa behoveolhas
anvandargrupper eller -typer. Genom anvandarprofdekan det
bli lattare att skapa avtal som har foljsamhet s@otil
verksamheters skiftande behov, som mot teknikutirgggkinder
avtalstiden. Upphandlingsmassigt borde det da weijigt att
uppgradera till hardvara som idag inte finns omwidr sig att
nya ldsningar pa marknaden uppstar och kan féraeieransen
for att de battre uppfyller ett verksamhetsbehaw slefinierats i
upphandlingen.

Nar forslaget presenterats och stallts emot altimetaatt erbjuda
ett brett tekniskt hardvaruutbud som maximerar méjliga
mangden tekniska l6sningar har I6sningen som byo@er
profilering mot anvandartyper i mycket hog grad &ibd av
forvaltnings- och bolagschefer och lokala it-chegamordnare.

Forslaget innebar att Windowsbaserade personddtwtiarande
ar huvudalternativet men att prestandaval och kitiugtning
grupperas i bestallningsbara enheter utifran em vis
anvandarsituation. Det mojliggor ocksa en doppnorcatt andra
plattformar, som &r eller inte ar kanda vid tidptemkfor
upphandlingen, kan inforas som teknisk losningtp&isst
behov.

Det har i diskussionen runt sadan profilering odksdstaterats
att det kan finnas mycket speciella behov som fiana hos en
eller ett fatal anvandare. Om staden gar mot en
anvandarprofilering som den som foreslas ovan laetstadens
verksamheter att det ar mycket viktigt att det &finids utrymme
for sma anvandargrupper och for anvandare medikkrsiehov.
Det kan rora sig om anpassning for personer mektibnmshinder,
men ocksa om speciallésningar for anvandare sorsdrakilda
krav pa prestanda eller tillbehor.
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Andra specialonskemal kan sannolikt hanteras ssihrpjofiler.
Det finns exempelvis behov av att inom estetiskasamheter i
skolan fa anvanda andra datorer och andra opeysiira &n de
Windowsbaserade persondatorer som utgor karnamerdasen
och som de flesta ocksa vill se som huvudalteraativ
morgondagens leverans.

Genom att utforma anvandarkategorier som utgar fran
verksamhetsbehoven i dessa situationer kan s&askild
plattformslosningar tas fram foér detta. Behoven kdessa fall
skara over forvaltningsgranserna. Genom att defirs@dana
"specialfall” kan dessa behov ga fran att vara ntagsom
hanteras utanfor avtalet till att vara normal ghaintering i en ny
och omdefinierad gemensam it-service.

Utdver att behoven varierar mellan olika grupperdet i
workshoppar kommit fram att livscykelhanteringearmramen
for det som idag benamns "arbetsplats” ocksa skdlegva
paketeras annorlunda och variera i storre utstiagkdin vad som
idag ar fallet. Exempelvis konstateras att tanganotloch mus
normalt borde bytas nar en dator 6vergar fran etaid till en
annan (av hygienskal) och att skarmar i mangaskallle kunna
behallas och anvandas langre an datorerna. Aven
livscykelhantering av dockningsstationer skulle kaises éver pa
ett motsvarande satt.

En fraga som behandlats vid workshoppar &r ocksavst av att
kunna anvanda fran den gemensamma leveranseefsta
utrustning i stadens miljd. Det kan handla om medharivata
datorer, elevers datorer eller konsultdatorer sowdads i stadens
lokaler. Det finns ocksa énskemal om att fjarraspkttsen
(start.stockholm.se) gors mera tillganglig och amalavanlig och
att det blir enklare att ansluta till denna I6sning

Verksamheterna &r ocksa mycket positiva till atien infort
surfplattor i den gemensamma it-servicen redan umalearande
avtal. De ar latta, har ett enkelt granssnitt a@étvér minimalt
med support. Samtidigt ger manga uttryck for atbhétunn
klient baserad pa Ipad inte blivit det alternaifivazrbar dator
som manga trodde nar de infordes i leveransen. MBagbehov
av att kunna gora utskrifter fran surfplattorna atthfa mojlighet
att komma at filer pa samma satt som med en vaaligr. Utan
dessa funktioner blir surfplattor inte ett effektalternativ till
barbar dator. Aven dessa behov gor att en platfob@roende
atkomst till stadens gemensamma tjanster ar nagonsanga
verksamheter vill ska utvecklas i en kommande kaver
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Utdver det som ovan sagts ar det ocksa tydligtkatians behov
nar det galler arbetsplatsen pa vissa satt avfii&arde
administrativa behoven. Onskemélen om att kunnéarastev olika
typer av hardvara ar an starkare i skolan ochaatera
operativsystem ar ett tydligare och mer langgadmale fran
skolverksamhet an inom administrationen (dar kraéstan inte
finns alls).

Utbildningsférvaltningen betonar i genomférda wdrigpar och
moten sarskilt rektorernas roll i att fatta beslot skolans it-miljo
vad galler lasningsgrad, supportomfattning och iskkatandard.
En viktig lardom &r att det inte fin bild av skolans behov, och
inte hellerenlésning, utan att det behover finnas olika foraner
I6sningar pa vad som ar en gemensam it-servicelikia skolor
med olika mognadsgrad géllande it-anvandningen.
Utbildningsférvaltningen arbetar intensivt medddakumentera
och beskriva sadana skillnader mellan skolor.

Utbildningsforvaltningen konstaterar ocksa att sh&tskraven ar
annorlunda inom den pedagogiska verksamheten anidem
den administrativa. | den senare hanteras ofta sténgder
sekretessbelagd information och kansliga persorifippgnedan
elevarbeten och undervisningsmaterial av
utbildningsforvaltningens foretradare bedéms hééeite behov
av skydd. Synen pa balans mellan sakerhet octbflieet bedoms
som annorlunda. Darfor efterfragar skolverksamheteitt
eleverna, och kanske ocksa lararna, placerasarskikl miljo
dar kraven pa sakerhet ar lagre, och dar mojlighatearbeta
friare med allt frAn programinstallationer till Ggtginternet finns
pa ett annat satt an vad som beddms mojligt inofuegerande
och stabil administrativ plattform.
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Beddmning

Den sammantagna bedomningen fran stadsledningskotoatt
gemensam it-service inneburit stora fordelar fadshs
verksamheter. Framforallt har plattformen undeatgtgaende
och framtida verksamhetsutveckling med hjalp geitom att det
finns en for alla verksamheter gemensam och inggarosationen
oppen plattform att bygga vidare pa.

| manga delar ar det ocksa avsevart enklare attdi@log om vad
staden ska investera i och vilka krav som stalisafia har en
konkret upplevelse av en gemensam plattform. Geameris
service och den standardisering som inforandebiankear ocksa
bidragit till en it-miljé med hdg driftsakerhetllganglighet och
sakerhet, vilket bekraftas saval av anvandarupjdeve
workshoppar som av de oberoende konsultutvardersaa
gjorts.

Med detta som utgadngspunkt kan grunden laggasfandra
generationens gemensamma it-service. Det ar tyaltigtet
verksamheten efterfragar ar ett metodiskt ocharrfkrat arbete
med andra generationens it-service.

Flexibilitet och anvandarprofilering

Nar det galler arbetsplatsens utformning ar derstto
utmaningen i en framtida upphandling 6vergangem diet
teknikbaserade sétt att stalla krav pa arbetspldisgentet som
var utgangspunkten tidigare, till ett mer funktibaserat satt.

Den typ av profilering som diskuterats ovan och sathett starkt
stod i verksamheten bor vara utgangspunkten fofodestatta
arbetet. Om det gors val kommer ocksa upplevelgdi@sibilitet
att 0ka. Det kan sékerstallas att det finns 16samsgpm téacker alla
kanda behov och att den radande tekniska situatioide
upphandlingen inte ar utgangspunkten for kravsp@tibnen.
Detta skapar i sin tur storre mojligheter att Ig@anpassa
innehdllet i leveransen under avtalstiden.

Till fordelarna med en profilering raknas ocksa@sningar som
idag hanteras som undantag fran gemensam it-senddeen
sadan profilering istallet kan bli en del av staxlgamensamma
service, vilket underlattar for alla anvandare wetksamheter.
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Samtidigt skulle en tydlig anvandarprofilering gestaliningar
enklare for "normala” anvandare utan djupare kupska hur
olika tillval paverkar anvandbarheten.

| en tankt framtida situation ska arbetet med peofig leda till
att man kan definiera ett antal anvandartyper Gelps
profilerade l6sningar. Dessa l6sningar ska inta loanfatta
datorarbetsplatsen, utan ska ocksa ta hansyn aangirsdoehov
av dator, tillbehdr, telefoni- och kommunikatiorshingar.

Stadsledningskontoret vill dock betona att en viird sadan
profilering ar ett omfattande arbete som i sig kréortsatt bred
forankring och stor noggrannhet. Trots att vissiiningar och
forbattringsomraden nu identifierats aterstar etyttande
kravarbete och en omfattande dialog och féranknngn en
kravstallning utifran anvandartyper har dokumeritepa ett
sadant satt att den pa ett framgangsrikt sattigga kill grund for
en ny upphandling och ett nytt avtal.

Stadens arbetssatt maste kartlaggas och en rinaigan
indelning identifieras. En effektiv I16sning byggsi att nagra
anvandargrupper kan goras forhallandevis storayeakerella,
samtidigt som mojlighet till individanpassning n&fihnas dar
skal for det finns, exempelvis nar det galler aspagy for
personer med funktionsnedséattning. Windowsbaserdumbp
fortsatt vara huvudalternativet, men profilerindgm ocksa
tillatas leda till att vissa anvandargrupper gegligtiet att
anvanda andra plattformar dar behov av sadanallgay

En forutsattning for att 6ka flexibiliteten vad Igil
arbetsplatssystemet ar att de tjanster som lewesaréngt det ar
Plattforms- tekniskt mojligt gors plattformsoberoende, sa atvidl behov ar

& oberoende atkomliga aven fran andra operativsystem och platthr &n

tjanster Windowsbaserad pc. Detta behov bedoms 6ka framdets,
darfor att privat utrustning anvands mer frekveatietet, dels for
att dnskemalen och behoven av att anvanda olilex typ
utrustning i leveransen okar.
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Mojligheten att anvanda datorer och mobil utruggrsom staden
inte &ger, exempelvis konsultdatorer eller medhaidat
utrustning, bor utredas for att kunna kravstalles ny
upphandling. En viktig forutsattning ar att stadkress pa
sakerheten kan tillgodoses. Denna typ av tjansterdcksa vara
en del av I6sningen pa behovet av flexibilitet gadler hardvara
och operativsystem. Marknadsutvecklingen gar nioflat
I6sningar for att skapa ett hardvaruoberoende.ifytigten att fa
tillgang till vissa tjanster inom arbetsplatssyst¢mavsett vilken
dator som anvands kan forvantas oka i framtidéommande
upphandling bor inriktningen vara att sa langtatenojligt fa en
leverans som bygger pa plattformsoberoende tjgrasewill saga
atkomst till tjanster i arbetsplatssystemet ska vadjlig oavsett
vilken hard- och mjukvaruplattform som anvands.féttsatt
utredningsarbete bor i detalj beskriva de tekniska
forutsattningarna for sadana tjanster och formypeireciper for
hur beslut ska fattas om vilka tjanster som ska @komliga pa
vilka satt. Utredningsarbetet bor ocksa klarlagijeshetsmassiga
och ekonomiska faktorer som paverkar denna kramstgl

Staden bor ocksa undersdka om det ar mojligt kltidiera
smartphones och surfplattor i samma avtal. Idagddan
granserna mellan datorer och surfplattor blivit @ér diffusa och
anvandare efterfragar en sammanhallen supporhelatstadens
tjansteutbud for sitt it-stdd, oavsett om man &ra¥ sin e-post
och andra tjanster pa dator, telefon eller via égdre pa natet.

Verksamheterna har gett uttryck foér behovet av ray&tta
datorer eller surfplattor med utskrifts- och lagesmajligheter.
Det pagar redan i den nuvarande leveransen etearied att
infora sadana produkter. Vid tidpunkten for deteatiny leverans
pabdrjas forefaller det rimligt att den nu snabbecklingen
bland klienter kommit an langre, och denna typésningar
borde finnas tillgangliga som standardldsningamadknaden.
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Prestanda och abonnemangstider

De 6nskemal som framkommer kring prestanda oclykséirbart
i hogre utstrackning an vad som &r fallet idag parett satt vara
kostnadsdrivande. Det &r samtidigt sa att stosddiftielar i
leveransen uppnas om man kan minska antalet teknisk
konfigurationer som maste distribueras, lagerhaitas
underhallas. Ju mer enhetlig stadens plattforrdesto storre ar
mojligheterna for potentiella anbudsgivare att larett bra pris
pa leveransen i stort. Nar man vager samman detdeed
forenklingar i stadens interna administration axelansen som
detta innebar forefaller det mycket troligt attédad
grundprestanda ar en fordel aven ur ett totalkosoarspektiv.

| det fortsatta arbetet kommer flera synpunkter §@mkommit
att beaktas. Det handlar exempelvis om att erd#itir faktiskt
ska véaga lite, att vissa verksamheter behdver andra
operativsystem och att skarmar, tangentbord octs mos
férmodligen inte ska hanteras med en livscykel gomlirekt
kopplad till datorns livslangd.

Stadsledningskontoret anser att abonnemangstiden fo
arbetsplatsen, i en framtida upphandling, bor asgmasll stadens
behov, det vill sdga 24- och 36-manadersabonnemang.

Nar det géaller inloggningstider kan stadslednings@ret
konstatera att mycket redan har gjorts inom ramemndivarande
avtal. Det handlar bland annat om systematisk mégtav
inloggningstider, &ndrad lagring av anvandarprofg@abbare
harddiskar pa datorer levererade fran hosten XZbare
operativsystem och férandrad hantering av uppdwegari Det har
visat sig att de langa inloggningstiderna intedvaforklaring,
utan beror pa manga olika faktorer. Anvandare médga
program upplever storre problem &n anvandare mazfféissa
platser i natet gar det langsammare an pa andraidalissa tider
ar natet mer belastat an vid andra. Felaktig agsiag av datorn
far ocksa konsekvenser vad galler uppstartstidests htt det
ocksa finns fragor om handhavande menar stadslgskontoret
att det naturligtvis ocksa bor stallas krav pa temgren lopande i
en framtida leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Nar det galler skolans behov ar det stadsledningskets
uppfattning att en sarskild 16sning for den pedagjagdelen av
utbildningsforvaltningens verksamhet ar att foredi placera
elever i ett sarskilt nat ar ingen ny lésning, utagian idag finns
elever i det som kallas for edu-natet. Givet devlg@m nu stalls
far edu-natets roll ses 6ver och eventuellt justeEa fraga att
utreda vidare &r ocksa hur larare i sa fall botdras — om deras
normala arbetsplats mest liknar en elevarbetsplaisiarmed ska
finnas utanfor administrationen eller placeras administrativt
nat och darmed finnas atskild fran elevernas apbatts

For att na en framgangsrik 16sning &r det viktigtdm
forutsattningar for en fortsatt 6kad delaktighénftarare och
rektorer nér det galler utformningen av olika l@kkisningar utan
att de kostnader som detta sannolikt medfor drabbar
administrationen. Det finns ett starkt behov apatett tydligare
satt involvera och ge skolans medarbetare inflygaincer it-
miljons utformning i undervisningssituationen.
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3.1.2 Programvaruhantering

| och med inférandet av gemensam it-service todestatt steg
mot en mer rationell hantering av programvaror. Dga
modellen bygger pa att installationer av progranampéandarnas
datorer sker helt automatiskt efter en bestallnsgyviceportalen.
Det innebéar att de som har behdrighet att laggarsad
bestéllningar kan initiera en installation utan &¢gkniska
kunskaper och utan att nagon person fran den ldkala
organisationen, som tidigare, behdver gora ingitaian.

Modellen innebéar att de program som ska kunnallesda forst
laggs upp i ett gemensamt programbibliotek, testaglleras i
plattformen och darefter blir tillgangliga for iadiation hos alla
stadens anvandare. Utdver en effektiv hanteriféjva
installationsarbetet innebar modellen en hojd dikezftersom
anvandare inte av misstag kan kéra virussmittadgram som
skickas till dem eller som laddats hem fran nd&mnom den
centrala paketeringen ar det ocksa mojligt att iséka att
licensvillkoren for en viss produkt gas igenom ogdiliggors
innan staden tar en ny programvara i bruk (och dédrtyst
samtycker till licensvillkoren).

En nackdel med modellen ar att anvandare inteasjdw ladda
ner en helt valfri programvara fran natet i tilleexpel
experimentsyfte. | vissa verksamheter, framforaim skolan,
har detta upplevts som en begransning.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG anser i sin rapport att den centraliseradedrangen av
programvara fungerar bra och medfor battre kontroll
administration och uppfdéljning.

KPMG redovisar vidare att det finns viss kritik nimfor allt
tidpunkten nar klientuppdateringar av programvaex.s
Uppdatering nar datorn startas leder till langast@pstider och
uppdatering som sker vid andra tidpunkter innebizand
verksamhetsstorningar. KPMG anser att man kan kotitingdta
med en del av problematiken genom tydligare infdaioma

| KPMG:s rapport framgér ocksa att priset for atkgtera sma
billiga program upplevs som hdgt och att det intaraligt att det
ar samma pris som for att paketera mer avanceragggmvaror.
KPMG foreslar att kostnaden fér paketering nyckiapa satt
som minskar upplevelsen av orattvis kostnadsfondgin
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Utbildningsforvaltningen anser att central programtiering ar
bra och ser det som positivt att ha fatt tillgaiigett stort utbud
av programvaror, och i vissa fall aven kommunliegnéven om
en storre frinet och flexibilitet efterfragas.

Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Som namns ovan har flexibilitet varit en stor frigai stort sett
samtliga workshoppar och i bearbetningen av resinéa
workshopomgang ett har stadsledningskontoret tagtkt vid
att presentera och stdmma av forslag kring huadbkmer av
flexibilitet kan uppnas i en kommande leverans. &omstaterats
handlar det bade om flexibilitet i termer av oliaerativsystem
och héardvaror, och flexibilitet i termer av mojliggen att ha ratt
program installerade pa sin dator.

Omkring tio procent av det totala antalet synpun&tenm
fangades upp i den forsta workshop-omgangen ror
programvaruhantering i plattformen. Eftersom déssgor ar av
stor betydelse for verksamheten genomférdes digkussom
mojliga vagval vid den andra workshop-omgangenveito
synpunkter pa paketeringsprocessen som sadan detitjaier
och kostnader framkom ocksa en del synpunktertpa at
programvaruversionerna bland de grundlaggande anmogarorna
som Office och Internet Explorer inte uppdatertsitikligt
snabbt i férhallande till marknadsutbudet.

Central paketering av programvara

Det finns en enighet i staden om att den centrakeferingen lett
till betydande effektiviseringar av programhantgéan. De flesta
anvandare med normala administrativa behov hattpayeket
tydligt satt fatt fler fordelar an nackdelar narakeprogram
uppdateras och hanteras i en gemensam processdigafinns
verksamheter, framférallt inom vissa skolverksarahetéar
paketeringsforfarandet upplevs som begransandedaobn mera
oppen plattform bedoms vara en forutsattning foféaen battre
fungerande verksambhet.

ad

Central
paketering!
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| stadsledningskontorets forslag kring programvantéring infor
den andra workshop-omgangen ingick ett antal koreptan:

« Central paketering bor kvarstd som huvudmodell.

» Vissa programvaror bor sa langt som moijligt kunna
férhandsgodkénnas for lokal installation som en
kompletterande l6sning (sa kallad whitelisting).

« HOgre krav ska stallas pa att leverantéren ansyarar
automatisk uppdatering till nya programversionerdé
program som ar grundlaggande i plattformen (tidrapel
webblasare och officepaket).

Forslaget har diskuterats pa workshoppar dar disénscksa
forts om mojligheten att helt slopa central pakatgralternativt
inte géra nagra forandringar alls i konceptet. $4antliga
workshoppar har det funnits stort stod for attkimingen ar
fortsatt central paketering men med utvecklade igtigter till
lokal installation. Det upplevs som sarskilt pagitijamforelse
med den undantagsmojlighet som finns idag som gémnath en
anvandare kan fa mojlighet att installera predisevi
programvara som helst, men da ocksa helt forloGligheten att
fa support till dess datorn ar ominstallerad.

Merparten av stadens verksamheter stéller sig quisiéiva till

att de grundlaggande programvarorna férses medigtatiskt
uppgraderingskrav i en kommande upphandling, sstaden kan
ange tidpunkten for versionsuppgraderingar sonmest&édr ratt

till programvarumassigt. Idag far dessa uppgraderitestallas,
genomfdras och finansieras separat i sarskildakrdptaden
skulle med denna férandring harmed kunna angedtig tyeknisk
tidplan for uppgraderingar. Stadens lokala ochredant
systemagare skulle i god tid kunna férhalla sigptth planera for
forandringar. Stadens verksamheter har uttryckkémsl om att
ligga i framkant nar det galler teknikutvecklingsa, lange tid ges
for stadens systemagare att anpassa sina sydtémétildringen.
Det har betonats att hansyn maste tas till atesyagare kan
behdva tid for anpassning till nya versioner indannfors och att
staden maste ha mojlighet att avsta uppdateringaded finns
versioner av grundlaggande program pa marknaderstsamen av
nagon anledning inte kan eller vill inféra.

For att ytterligare underlatta for bestallarna hatomanga att det
behovs ett underhall av det paketerade programtiardat.
Programvaror som inte langre anvéands och/eller&mtgre
fungerar i aktuella klient- och servermiljoer bebbkontinuerligt
tas bort fran listan over tillgangliga programvaitr att inte gora
bestéllningsarbetet onédigt komplext.
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Hantering av uppdateringar

Sattet som uppdateringar skickas ut pa anses Heret
verksamheter, i hog grad utbildningsforvaltningesnnocksa
administrativa verksamheter, stora arbetet. Demaatiska
uppdateringarna av programvaror, inklusive opessgstem, sker
med kort forvarning och pa tidpunkter som iblanaeinar
verksamhetsstorningar. Anvandarna upplever ocksfednte kan
paverka tidpunkten for uppdateringen alls, vilkét det hela an
mer stérande. Det kan réra sig om uppgraderingsgandirekt
vid inloggning pa morgonen vilket kan leda till &
uppstartstider.

Beddmning

Vidareutvecklad central hantering av programvara

Central programhantering, det vill saga automadsénstallation
av program genom distribution av pa forhand pakeler
programvaror som testats och sékerhetskontroll&iegdet att
de forts in i stadens miljo, ar en viktig del fdt appna
effektiviseringsvinster med gemensam it-servicd. g2e
forutsattningar for att gora ett verkligt garardaigande runt
plattformens funktion fran leverantorers sida, aidill en hog
grad av automation och skyddar staden fran sprigainskadlig
kod. Det underlattar ocksa for staden att ha kdlrix@r antalet
licenser som anvands och att forhindra felaktigaltationer av
licenskravande produkter redan innan installatiar,svilket ar
viktigt for att forhindra kostnader som annars kith folja pa
felaktig licenshantering eller bristfallig uppdatey.

Samtidigt ar den centrala programhanteringen degafsom nast
inloggningstider varit féremal for mest diskussionader den
nuvarande leveransen. Det faktum att den levertangs idag har
infordes med en programvarukatalog som a ena siaadppen
for att ta in vilka program som helst, & andra sidpraktiken var
helt tom nar inforandet paborjades, har bidratjieti bild av att
systemet hindrar programutnyttjande i storre utktming an vad
som faktiskt ar fallet.
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Idag finns en val uppbyggd programkatalog med 280
program, vilket gor att manga installationer avligeprogram
gors inom 30 minuter fran det att en vanlig anvaadigger
bestéllningen i serviceportalen. Vid workshoppédraa
stadsledningskontoret ocksa kunnat konstateré@rtflandevis
starkt stod for fortsatt central programhantering.

Det finns ett antal atgarder som kan och bor vittinatt den
gemensamma paketeringen ska fungera &nnu smiddyare
stadens verksamheter.

Den kanske viktigaste av dessa &r att centralgeamensamt
aktivt forvalta katalogen 6ver program som finno&redda for
installation. Genom att se till att vanliga prograanteras av en
central agare och automatiskt uppdateras nar eetiar nya
versioner kortas mycket ledtider, och staden urehaitt en lokal
verksamhet blir ansvarig agare och far testningsarfér en
programvara som anvands i hela staden. Med en atitral
forvaltning 6kar chansen for att det verksamhetgmiler redan
finns klart for installation i den gemensamma
bestéllningsportalen.

Arbete med att etablera en béttre styrning ochesnemsam
applikationsforvaltning pagar redan saval inom
stadsledningskontoret som inom utbildningsforvalgeins
centrala forvaltning. Inom stadsledningskontoretdrens detta
arbete "Foka” (forvaltningsobjekt klientapplikatien).

Samtidigt som central forvaltning infors av det sangemensamt
maste den centrala programhanteringen vara 6ppdokiia
behov. Det ar viktigt att underséka om man kan&tden for
leverans av testade paket. En sadan éversyn bansyn inte
bara till sjalva paketeringsarbetet, utan ocksaattafett forenklat
bestallningsforfarande for paketeringar. ldag méssallningen
goras i flera led och bestéllaren av paketeringastmfylla i en
lang rad uppgifter som manga upplever komplicar@terantoren
bor ges en tydligare och mera aktiv stddjandei ditta samtidigt
som ett forsok att minska ledtiderna gors.

Paketering av programvara bor ocksa kravstallagtsa
kostnadsférdelningen for en enskild paketering epgpksom
rattvis. Paketering och certifiering av uppdateainigér eventuellt
delas upp i enklare och mer komplex paketering med
differentierad prissattning. Staden bor ocksa Gagavatt normala
paketeringsvolymer helt enkelt ingar i priset fansten. Detta ror
sig inte om nagra stora kostnader i sammanhansjziden
paketerar idag mellan 10 och 20 program per manad.
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Som komplettering till central paketering finns séken
efterfragan pa och ett stod for att tillata atsaisnvandare sjalva
far installera pa forhand godkanda program. Denagighet bor
utredas vidare och testas i leveransen. For atikuppna en hog
driftsékerhet, stabilitet och kontroll 6ver licenstcetera maste
mojligheterna omges med vissa begransningar. Belamw&nabba
installationer fran internet kan formodligen ocksdlerlattas
genom att en kartlaggning gors 6ver vanligt forekmande
insticksprogram for webbléasare och att dessa irdtaglbland de
grundlaggande program leverantéren ansvarar fonait
uppdaterade och tillgangliga pa samtliga datorge ininst
skolan forefaller uppleva avsaknad av instickspgogsom ett
stort problem.

| en kommande upphandling bor ocksa sjalva principe
hantering av sddana grundlaggande programvardgiveesTill
dessa hor inte bara sma insticksprogram utan ocksa
grundlaggande gemensamma programvaror som we | st
l&sare och hela Officepaketet. Uppdateringar agalbar ibland
tagit alltfor mycket tid att fa till i dagens levars och det bor
inforas krav i ett kommande avtal som gor att staduiljo alltid
ligger pa senaste eller nast senaste version. Stirdgetta ar stort
inom staden, och manga verksamhetsforetradare dretdaen av
att staden ligger i framkant nar det galler anvamgkn av nya
program.

Forbattra hanteringen av uppdateringar

Vad galler uppdatering av programvaror finns idgqiska
I6sningar som hanterar detta pa satt som gordéattisgarna for
verksamheten blir mindre och dessa testas for reimnde i
leveransen. Sannolikt kommer forbattringar inomademrade att
kunna ske I6pande. Trots det &r verksamhetspaverkaentrala
uppdateringar ett viktigt omrade att beakta i aabeted krav i en
ny upphandling.



Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
37 (86)

Skillnader mellan administration och pedagogiska verksamheter

Trots att mycket finns att gora for att forbattendcentrala
hanteringen av programvaror bedémer utbildningsfidmngen
att skolor som vill ligga i framkant genom anvananav it i
undervisningen har ett behov av att kunna ins&lp@ogram utan
ledtider och utan att begransas av en central hagidet finns
har en distinkt skiljelinje mellan stadens admiaitva
verksamheters behov och utbildningsforvaltning®weita kan
kanske ocksa galla forskolornas behov, vilket mastdas
vidare.

Skolor som véljer att 6ppna for en friare prograwaning bor
enligt utbildningsforvaltningens beddémning kunngdgtera
betydligt mera frekvent och utan féregaende central
godkannande. Om och hur detta kan mojliggoras tpsatsom
inte paverkar sakerheten inom administrationeniighheller
forsvarar arbetet for larare ar en av de viktigaste
utredningsfragorna i det fortsatta kravarbetetcen val
fungerande gemensam it-service for skolverksamiater
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3.1.3 Gemensamma tjanster

Bakom den arbetsplats som slutanvandare i stadgsnergsamma
it-service ser och arbetar vid finns en rad olikengnsamma
tjanster som kompletterar funktionaliteten i arp&ttsen sa att
man far en fungerande it-miljo. Hit hor exempelvis:

« Olika former av lagringslésningar.
» Utskriftskéer och hantering av skrivare.
e Losningar for att na delar av it-miljon pa distans.

« Losningar som ger arbetsplatserna tillgang tiligpam
och uppdateringar.

Merparten av dessa tjanster har en hog tillgangtigdagens
leverans, men det finns lika fullt synpunkter otth e
utvecklingsbehov vilket redovisas i det foljande.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG lyfter i sin rapport fram att skrivarldsningegemensam
it-service behdver utvecklas. Verksamheterna ugplev
skrivarkapaciteten som begransande, framfor alltwig
momentan belastning. KPMG anser att servicetjanstema for
skrivare bor ses over for att eventuellt hoja kralsingen pa
utskriftskapacitet. Utbudet av skrivare kan eveltitkempletteras
med modeller for sérskilda behov.

KPMG papekar ocksa att det finns kritik mot att datering av
program kan ske pa tidpunkter som innebéar
verksamhetsstorningar. Ett exempel ar uppdaterisgarsker pa
morgonen och leder till lAnga uppstartstider.

KPMG redovisar att ett fatal verksamheter uttryatttde har
behov av lagring som inte tillgodoses av den stattf#ast som
ingar i gemensam it-service idag. Av den anlednirfgns lokalt
inforskaffade lagringssystem. KPMG foreslar attlstagor en
inventering av eventuellt lokala lagringslosninfaratt
sakerstalla backup av data i dessa.
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Skrivarlésning

| diskussionen om gemensamma funktioner i arbetspiatemet
ar skrivarmiljoerna nagot som aterkommande framkemiviid
de workshoppar som hallits har &nda ingen stondjufpning
gjorts kring detta, eftersom det sedan tidigaagpporter ar
forhallandevis val dokumenterat att en stérre Guees/
skrivarkravstéllningen ar onskvard néar en ny upplhag gors.
Vid de workshoppar som genomfdrts finns en storssammighet
kring frdgan om forbattringar for skrivarlosningar.

Utover ett forandrat sortiment efterfragas utokaakfionalitet,
framforallt i form av sa kallad "pull print” som mebar att en
anvandare fran sin dator kan skicka en utskrifstddens
skrivarlosning och darefter vélja vilken skrivaramgar till och
begar att fa ut utskriften dar. Inom administragionnnebar det
en forhojd sakerhet och for alla verksamheter, mnitest skolan,
en forenkling dar man bara behover ga fram tilhmiste skrivare
och begara sin utskrift utan att stéras av indtateeller
komplicerade skrivarnamn i datorns utskriftsmenyer.

Lagring av data

Ocksa nar det galler lagring finns 6nskemal om ckiazle
tjanster. De tjanster som idag finns for lagring k&g grad
anpassade for data som personal arbetar forhalisnaletivt
med. En funktion for automatisk backuptagning upeca
backuper varje timme dygnet runt vilket mojliggér anvandare
att backa till en tidigare version nar man av naigstderar eller
andrar filer. Dessa backuper bevaras sedan i ttéoveDen
primara lagringen for stadens verksamheter haréookgket
hogt stallda tillganglighetskrav eftersom data mastra
tillganglig for verksamhet som bedrivs dygnet runt.

Inom flera verksamheter, bland annat kulturférvalgen och
stadsarkivet och vid flera av stadens bolag, flvetsov av en
betydligt enklare lagringstjanst fér temporar deltar data som
lagras lange men andras séllan. For dessa iblaral st
datamangder &r lagt pris och snabb atkomst hogyatprat an
frekvent sakerhetskopiering och avbrottsfri diiténga
verksamheter, daribland de pedagogiska, har oa{savtav en
lagringslosning som tillater atkomst utanfor staglen
arbetsplatssystem och natverk.
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Beddmning

Skrivarlésning

Stadsledningskontoret menar att fragan om skrigaitigy inte ar
akut eftersom skrivarlosningen fungerar, men atitfattande
kravarbete bor goras infor framtida upphandling.sétlant arbete
pagar redan vid stadsledningskontoret. Férhoppnidgeatt vissa
fragor kan inforas i nuvarande avtal, men att naantiligt kan
lagga grunden for en mer konceptuell och genomgdea
forandring av skrivarhanteringen infor en kommande
upphandling.

Lagring av data

En dialog pagéar inom ramen for nuvarande avtal nrbatre och
mer kostnadseffektiv lagringslésning an den sorg ftans i
avtalet. Sannolikt kan steg tas mot en battre tiggmom
nuvarande leverans, samtidigt som en ny upphantiamgover
naturligtvis skapar battre forutsattningar for &rre
kostnadseffektivitet.

Inloggningsmetod

Det ska namnas att det pagar ett intensivt arbetkinférande av
tjanstekortinloggning som enda inloggningsmetddstddens
system. Ett fortsatt arbete med detta ar viktigfid de manga
problem som fdljer av I6senordshanteringen skaving. Hjalp
med bortglémda I6senord &r den i sérklass vankgast
supportfradgan idag och arendetypen star for m&0gprocent av
stadens kostnad for servicedesk inom gemensanvitse
Tjanstekortinloggning innebar hojd sakerhet samgtidom det
ger en forenklad hantering fér anvandaren undert$éttning att
tjanstekortet helt formar ersatta det I6senord aonars bara
anvands mera sallan och blir svarare att komma ihag

Stadsledningskontoret rekommenderar att dven demtifta
leveransen byggs runt inloggning baserat pa tjkogialoggning
kombinerat med certifikat for inloggning fran mobtrustning.
Det bor inforas ett krav pa att system anvandéa#iad single-
sign-on om sakerhetsklassningen tillater, sa athadare inte
behdover logga in pa nytt nar man rér sig mellanesysinom
stadens it-miljé. Aven lokala verksamhetssystemaniiuta sig
till denna gemensamma kontohantering och inloggtdsming
om det inte finns hinder for detta utifran stadsakerhetsregler.
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3.2 Serverdrift och systemdrift

Drift av it-system inom staden ar idag uppdelaty@davtal,
avtalet om gemensam it-service respektive staddasfar
systemdrift, systemférvaltning och servicedeskci@mtrala
system. | avtalet for centrala system ingar didftyaltning och
servicedesk. | avtalet om gemensam it-service ingarerdrift av
lokala verksamhetssystem medan applikationsdrift-oc
forvaltning hanteras lokalt. Omradet benamns i dageverans
applikationsserverdrift eftersom applikationsdrnfienormalfallet
inte ingar i Volvo IT:s uppdrag.

Applikationsdrift byggs upp av ett antal komponente
Schematiskt kan det beskrivas enligt nedanstaeifdle b

= Forvaltning av verksamhetsspecifik applikation

2 Hanteras

@ Drift av verksamhetsspecifik applikation lokalt
Grundlaggande program

§ Operativsystem GSIT

Qo

>

" Server

Figur 2: Uppbyggnad av applikationsdrift av lokadgstem

| nuvarande gemensam it-service bestélls applikssierverdrift
som en server med operativsystem, serviceniva samt
tillaggstjanster som exempelvis 6vervakning, dajate och
backup.

For atkomst till verksamhetssystem utan att beistallera
klienter pa datorn for respektive verksamhetssystewénds en
I6sning for fjarratkomst. Denna I6sning ingar i gaream it-
service.

3.2.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG rapporterar att det i allmanhet varit fa rasgenter som
haft en asikt om applikationsdriften, men att dgoodenter som
svarat beskriver den som trygg och stabil med eslkdav god it-
sakerhet. Nagra respondenter har lyft fram attisékminderhall i
leverantérens produktionsmiljé upplevs ha orsakidtistbrningar.
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| KPMG:s rapport framgar att verksamhetsforetradiare
applikationsdriften uppger att det finns fordrogsproblematik
och att det far konsekvenser for bade for de Hafant
applikationerna men ocksa vid upphandling av nya.

Verksamhetsforetradarna anser ocksa att de tekniska
specifikationerna i avtalet vad géller servar igtggre ar
andamalsenliga.

KPMG rekommenderar att staden ser 6ver kravst&@)nin
servicenivaer och matpunkter for applikationssetwtten i
kommande upphandling. Kravstallningen av servicasivoch
matpunkter bor sa langt majligt omfatta hela lemskadjan for
att spegla anvandarperspektivet pa tjansten. Viokarstaden
overvaga en mer funktionell kravstallning av
applikationsserverdriften for att tjansten pa éttie satt ska
kunna f6lja den tekniska utvecklingen.

PwC lyfter i sin rapport fram att inforandet av gemaam it-
service har inneburit battre resursutnyttjande. Eertralisering
av serverdrift som skett leder till minskad dverkeipet och lagre
energiforbrukning genom mojligheten att flera
verksamhetssystem delar pa datakraften. Totalgsatimfordes
en betydande konsolidering av stadens servermj@mrandet
av gemensam it-service, vilket bedéms ha letb&Bparingar.

3.2.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det ar framst bland lokala it-chefer/-samordnare lo&ala
systemagare som det férekommer synpunkter pa ¢atalo
applikationsserverdriften. Det som ndmns som pasiti att
driften fungerar stabilt och att det finns en stora av olika
serverdriftalternativ. Daremot har stadens lokgtesnagare
synpunkter pa att Volvo IT:s ansvar ar for snainierat, och att
de mojliga uppgifter man kan kopa stod for ar fardetta ror allt
fran 6vervakningstjanster till ett forandrat sédttaavlasta support
pa lokala verksamhetssystem.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Ett tydligt Snskemal ar att applikationsserverdriitamtiden som
huvudalternativ bor omfatta en lokagbplikationsdrift vilket

liknar den modell som idag finns for centrala sgs{@om annat
avtalsomrade). Med detta avses att leverantérgeaensam it-
service ska dvervaka hela den tjadnst som stade/dmdare tar del
av och ha en grundlaggande formaga att sakeratilie lokala
verksamhetssystem som driftas av leverantérerdagigch
fungerar.

&

Fran serverdrift
till
applikationsdrift
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Lokala systemagare har ocksa ett 6nskemal omt atidete
ansvar laggs pa leverantéren nar det galler aitrat
drifttjansten utifran verksamhetens och verksanslystemets
behov istéllet for att staden ska behova ta stadltil hur
tjanstens driftmiljo bor utformas (hardvara, 6vémiag, lagring,
backup etcetera). Vissa beskriver detta som attbbhakunna
stalla funktionella servicekrav pa serverdriftexempelvis utifran
svarstider i system, istéllet for att stélla krawwilken hardvara
som ska anvandas. Kopplat till detta efterfrag&séananga en
battre rapportering kring resursutnyttjande i dmiffon.

Prestanda och uppf6ljning

En kritisk forbattring av kravstéallningen i en korande
upphandling ar att inféra gransvarden pa hur léhg t
kommunikationen till datacentret far ta. Flera lakia-chefer/-
samordnare namner detta som en viktig fraga, frédsbr att
vissa aldre verksamhetssystem varit svara att farmgera som
de ska i den nuvarande lésningen, men ocksa dittfdran
beddmer att kommunikationshastigheten till dataetiar
betydelse for anvandarupplevd prestanda i [6sningen

Utbver ovanstaende grundlaggande forandringadastign finns
ocksa rent generellt 6nskemal om en kravoversgiat arbetet
bor staden inkludera leveranstider for servrardusike dialog om
syfte och dimensionering, samt 6ppningar for mepnésterande
servrar eftersom det nuvarande utbudet bedomssasa vi
systeméagare som alltfor grundlaggande och begransat

Ett generellt 6nskemal fran lokala it-chefer/-sadmare ar att
matetal och rapportering av kvalitet i leveransénuiformas sa
att det blir lattare att se rapporteringen i foldudde till en viss
lokal verksamhet, medan manga krav i det nuvaramtidet
enbart resulterar i rapportering och kravstallrpdgkvalitet sett ur
ett stadsovergripande perspektiv. Sadan nedbrapportering ar
forstas sarskilt efterfragad i forhallande till pe&tive lokalt
system.
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3.2.3 Beddmning

De lokala systemégarnas uppfattning om serverdrédtaden
viktigaste kallan till information om vad som fungeoch inte
fungerar inom detta omrade.

Stadsledningskontorets bedomning &r att dettat @natide dar
krav och forvantningar forandrats mest efter infiiet av
gemensam it-service. Fore inforandet varnade manga
forvaltningar om den lokala kontrollen och de dieek
administrativa rattigheterna in i den egna servigdmi Ganska
snart efter inférandet av gemensam it-service dédock tydligt
att driftovervakning av lokala verksamhetssystemera
restuppgift for lokala it-organisationer som ird@dre hade
sadana uppgifter. Dessutom har gransdragning medldokala
it-organisationernas ansvar och leverantérens ahksvey de
lokala systemen hela tiden varit svar att goratdDgéller saval
support som driftansvar.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Av dessa skal bedomer stadsledningskontoret &bemande
upphandling bér ha inriktningen att lokal applikeusdrift ar ett
huvudalternativ och en reducerad drift, applikasgerverdrift, ett
undantagsforfarande. Aven om ett betydande arletiedaggas
pa att dra en ansvarsgrans mellan drift av en seclredrift av
applikationen kommer den gransen i praktiken afitidvara svar
att dra. Mdojligheten till ren serverdrift bér dofitknas kvar,
exempelvis for utvecklings- och testservrar. Att k#iavstélla en
applikationsdrift for ett mycket stort antal lokagstem ar i sig en
omfattande uppgift. Det ar stadsledningskontorptsfattning att
ett sadant kravarbete maste omfatta en anpassestdthaing i
forhallande till varje system samt en modell fontesing av
tilkommande system.

Prestanda och uppfdljning

De fordrojningar i natverket som vissa systemagatalar ar
faktiska och méatbara. Svarstiden fran datacer@iteborg till
stadens knutpunkter har uppmaitts till cirka 7 sélkunder, att
jamfoéra med cirka 1 millisekund till Tietos datatemi
Stockholm. Staden har i andra upphandlingar stiiktionella
krav pa detta, vilket fungerat bra i upphandlingsrcentrala
system. Motsvarande krav bor darfor stallas i komuhea
upphandling av gemensam it-service och utredasiétunarmare
ska utformas.
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Nar det galler 6vriga dnskemal pa applikationsdrniftexempelvis
kring forbattrad leveranstid, prestanda och ragvong, ar det
viktigt att dessa krav fangas upp och konkretisedss fortsatta
kravarbetet. Den dialog det funnits utrymme fér vid
hittillsvarande workshoppar och fokusgrupper had me
nodvandighet varit inriktad pa overgripande mal dehkravs ett
fortsatt arbete for att omsatta specifika behdnitka detaljkrav
och matvarden till krav som kan ligga till gruna &n
upphandling.
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3.3 Support

Inférandet av gemensam it-service innebar att stade
medarbetare gick fran lokal support som i huvudsakfysiskt
narvarande till en I16sning med distanssupport.dtisakerstalla
en forbattring i anvandarupplevelsen stalldes Haga pa stadens
nya servicedesk.

Konsolideringen 6ppnade for att ha en supportéiltgig for alla
dygnet runt med en garanterad svarstid pa 30 sekund
Servicedesk ger anvandarna service och suppot¢lefmn och e-
post for de tjanster som ingar i avtalet. Det iattef att ta emot
felanmalningar, ge anvandarstod, hantera bestgfnioch
behorighetsfragor, certifiering, paketering ochriisition av
programvara samt att se till att utrustning levaser

Antalet arenden till servicedesk &ar idag cirka 008 per ar.

Avgiften per anvandare for servicedesk ar beragaagn viss
arendemangd och justeras arligen baserat pa fiats wéfall.
Denna modell har vissa brister men bedémdes vid for
upphandlingen som helt nédvéandig. Det fanns innésrandet av
gemensam it-service valdigt liten kunskap och etfrénsat
underlag om supportens omfattning. En viktig eff@kiatt staden
nu under flera ar haft en central gemensam supp@rtt
tillgangen pa mat- och volymdata ar mycket god tiltfbrlitlig.
Det skapar goda forutsattningar for en annan eisggmodell i
en kommande upphandling.

3.3.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG framhaller att supportfunktionen i gemensaiseitvice ar
uppskattad bland annat for att den ger alla verksden och
anvandare tillgang till support dygnet runt, medtsira svarstider
och trevligt, serviceinriktat bemoétande via teleferpost och
chatt. Omstallning fran manga lokala supportorgaivser och
granssnitt till huvudsakligen en central supportJait mycket
andamalsenlig.

Verksamheterna anser att det vore 6nskvart attosteaptar ett
storre ansvar for att |0sa arenden eller overladama internt eller
till andra supportorganisationer. Generellt uppteleanvandare
som KPMG varit i kontakt med att supporten haraisgster
avseende analys av arenden, bade vad géller ieeintf av
arendemonster och utredning av orsaker.
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Vissa anvandare upplever aven att arenden bolldanraika
supportorganisationer hos andra leverantérer sadesthar avtal
med for it-tjanster.

KPMG papekar vidare att det finns synpunkter pdeatrantéren
inte arbetar proaktivt med att reducera antaletdger eller
effektiviserar sjalvserviceportalen och anser attkdn bero pa
den ersattningsmodell for support som finns i @&ttath som
innebar att leverantoren far ersattning baseratr@ademangd.

KPMG uppger att representanter for pedagogisk aenket anser
att servicedesk inte har tillracklig kannedom orh anpassning
till de speciella, tidskritiska forutsattningarnans rader i
klassrumssituationen. Nagra skolor uppger att dd&laov av
lokal supportpersonal fér att snabbt kunna assister problem,
men att tjansten for detta som ingar i gemensasaritice inte ar
tillr&ckligt prisvard.

KPMG konstaterar att svarstiden i supporten arllzdfde snabb
och att arendeldsningsgraden successivt har dieatieforandet
av gemensam it-service. Servicenivan for svarstghbr pa andel
svar inom angiven tid. Det kan leda till odnskakeleade hos
leverantoren att helt nedprioritera samtal som @&t gransen.
KPMG menar att ett vanligt satt ar att méta genattlignsvarstid
och rekommenderar att staden dvervager detta.

KPMG anser att processen for arendehantering kan
vidareutvecklas avseende analys, kompetensovegfodh
uppfoljning. Vidare har flertalet av dem som KPM&@ervjuat
framfort att servicedesk borde ha en battre konmséteerforing
till verksamheterna om vanliga problem och l6sninga
exempelvis via FAQ eller Wiki.

PwC:s utvardering bekraftar bilden av en mer eifeservicedesk
och en enklare administration for anvandare. Deelydven fram
att driftstdd och support utokats till att vardgiinglig dygnet runt
vilket gor att aven de av stadens verksamhetergsgar under
dygnets alla timmar (exempelvis parkering, trafikng vard och
omsorg) har battre stdd an tidigare.

Utbildningsférvaltningen menar att supportupplaggstolorna
kraver en fysisk person pa plats for att bland aamkasta lararna
eftersom eleverna inte har tillgang till servicdddsfter det att
dedikerad it-personal i stor utstrackning avveckfz skolorna
innebar det att larare far lagga tid pa supportabath
administration av elevdatorer och elevkonton.
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Utbildningsférvaltningen anser vidare att det fifmsster
gallande incidenthantering, framfor allt vad galippfdljning av
incidenterna. Man upplever ocksa att férandringspseen ar
tidsédande och oklar eftersom man upplever atindetfinns
tillracklig delaktighet och insyn i arendegangeteetiet att man
lamnat en ansbkan om andring i form av ett beshatstdag

3.3.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Den overgripande bilden &r att stadens verksambetattar
Volvo IT:s support som positiv, att supportpersdme stor
formaga att hjalpa till och att de far ett gott lidamde. For de
allra flesta standardanvandare fungerar suppogékach den
upplevs som effektiv. Synpunkter finns fran memiskt
avancerade anvandare pa att det kan vara tidstddrfde
supporten att fora en dialog som &r annorlundaeéinsdm
supporten anvander for samtal med standardanvaridersom
speciellt lyfts fram som positivt & mojligheten dygnet runt
gora felanmalan och f& anvandarstod.

Det finns ocksa ett antal forbattringsomraden sontibvaratas
infér en kommande upphandling. Det handlar tillrapel om att
arenden stangs for snabbt eller fors till annaerantor eller lokal
it-organisation.

Tydlighet kring supportens ansvar

Det tydligaste av dessa omraden som bor ledatiigttringar,
bade genom ett aktivt arbete med forbattringar iiem
nuvarande leveransen och i en fortsatt kravsté|mar
hanteringen av arenden dar det ar oklart vilkeergntor som i
praktiken kan l0sa ett problem.

Stadens verksamheter beskriver en situation darupplever att
man kan bli skickad fram och tillbaka mellan olikaerantdrers
servicedeskar och att ingen vill ta ansvar fotcaa anvandarens
problem. Det anses att det skulle underlatta megkemensam
support for alla it-tjanster oavsett vilken levetarsom
tillhandahaller dem. Atminstone vill man st telefonnummer in
for alla typer av support.
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Ett annat problem ar att anvéandare upplever aticastesk
stanger ett arende fér snabbt, &ven om det intteutuhar blivit
|6st. Detta upplevs som mycket frustrerande. Sitnah
kompliceras ocksa av att det inte finns en tydtigcpss for vart
man vander sig om man upplever att servicedeslehatran fraga
fel och till exempel stangt ett arende trots attdadarens
problem inte varit 16st. Onskemalet ar att kravgtrps pa att
arenden inte far stangas forran anvandaren bekedftidgan ar
|Ost.

En annan faktor som verksamheterna bedomer ldbendidig
och for tidig stangning av arenden ar det kravisaihgsgrad
som staden stallt i upphandlingen. Det ar, franenalissa
deltagare vid genomférda workshoppar, viktigarestadens
verksamheter att deras arende tas om hand sndbhisas
snabbt an det ar att I6sningen levereras i deta6rs
telefonsamtalet. Utover detta beskrivs situatiorégrservicedesk
stravar efter att halla kvar anvandaren i telefisdrendet ar helt
|ost. Dessa erfarenheter kan ligga till grund fianven pa
servicedesk och bor ingd i ett fortsatt kravarbete.

Som komplement bér ocksa en mojlighet till aterimpguming vid
avtalad tid inforas i supporten, sa att arenden tswr@ngre tid
kan bokas in vid en tid som fungerar i férhallatidleschema i
skolan och métesagendor i andra verksamheter.

Omfattning av supporten

Ytterligare en fraga som spelar stor roll &r supges
ansvarsomraden. Det upplevs som onddigt att anvénd&a
sitta vid en viss typ av dator (stadens standaodpfir att kunna
fa ansluta till gemensamma tjanster och ocksatfdadaupport. |
workshopparna har det framkommit tydliga 6nskenmaladt
gemensamma tjanster ska vara nabara fran utrusningnte
enbart tillhandahallits av leverantoren.

Ett exempel &r att anvandare anvander sin egendtenfdr att
komma at en av stadens applikationer via en tgomst ar avsedd
for just detta. | dagens leverans ges supportdrarden dator
som anvands i hemmet ocksa ar en dator fran Valvdétta
bedtms inte som andamalsenligt.
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Behov av vip-ingang?

En fraga som diskuterats under workshopparna gafré@m
supporten ska ha nagon form av vip-ingang till sufgm for
antingen hogre chefer eller for lokala it-chefexfm®rdnare.
Stadsledningskontorets rekommendation ar att iddarsa
specialingangar ska finnas, utan att supporterméka en hog
niva for alla stadens anvandare. | huvudsak far den
rekommendationen stod av deltagare vid den andg@ogen
workshoppar.

Stadens lokala it-chefer/-samordnare uttrycker shgttett starkt
behov av att ha tillgang till en mer tekniskt kumni
leverantorskontakt. Stadsledningskontorets rekonaliaison vid
workshopparna ar att det ska finnas en teknisktd&nsvarig med
uppgift att halla kontakten med lokala systemagsiidnga tycks
anse det som tillrackligt, medan nagra verksamhadplever ett
fortsatt behov av en dygnet runt-bemannad tekraskicedesk
som ocksa kan svara pa mer komplicerade fragovioich
atgarder inom serverdriften vid behov. Detta beskda som en
sarskild teknisk jourfunktion, snarare an en vigang till
servicedesk.

Det har ocksa framkommit synpunkter pa att sendskdnte
alltid upptacker nar en felanmalan fran en enskildandare
egentligen &r ett stérre problem. Manga lokalanifer/-
samordnare menar att det finns behov av att kunga in till
servicedesk som it-ansvarig, bli identifierad sogttaloch ha ett
mandat att krava en eskalering av arendets prioEtefatal
lokala it-chefer/-samordnare ger ocksa uttryckdfibde har en
stor uppgift i att ringa supporten at anvandare suevill ringa
sjalv, och dnskar en vip-ingang till supporten av skalet.
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Elevsupport

Utbildningsférvaltningen framhaller i flera olikadten och
workshoppar att inférande av en elevsupport f@ eléver skulle
ge okad service till elever och minskad belastmiadgarare. Ett
steg mot detta ar den elevsupport som inforts yonrgasieelever
som tilldelats personlig dator. Utbildningsforvatigen
konstaterar att ett nasta steg kan bli att kongrietskolornas
supportupplagg med lokal support pa plats och ett
verksamhetsnéra administrativt it-stod med pedaogi
kompetens.

Utbildning

Manga deltagare har uttryckt ett behov av ett stestdursutbud
som kan avropas for att lyfta anvandarens grundéapes om it-
anvandning i allmanhet och den gemensamma serungens
funktioner i synnerhet. De e-learningkurser songifians
tillgangliga upplevs som otillrackliga, och istdlkfterfragas ett
system med I6pande centralt arrangerade och |ddaleurser,
dit man kan anmala individuella medarbetare vidéfinierade
kurstillfallen.

Kritiska val och kostnadsdrivande faktorer

Kring supporten finns ocksa en del kritiska valgitta. Hoga
krav pa tillganglighet i servicedesk &r en av adeast
kostnadspaverkande faktorerna i leveransen.
Stadsledningskontoret har infor den andra omganuzsh
workshoppar identifierat sarskilt kostnadsdrivakoer pa
supporten och lyft en diskussion om detta.

Kostnaden for supporten skulle kunna minska omestagorde
avkall pa kravet att all supportpersonal ska vaemsktalande.
Stadsledningskontoret kan konstatera att det estad
verksamheter rader en bred och djup enighet oematt
svensktalande support med hogt stallda krav p& sprav
mycket stor betydelse i en val fungerande it-lensra
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Andra faktorer som paverkar kostnadsbilden och st vid
workshoppar ar fragor som Gppettider och svarstidéverkan i
Oppettid paverkar kostnaden for servicedesk gertbman maste
ha personal pa plats hela dygnet, och paverkaarsss hanger Dygnet runt!
samman med att man maste ha mycket personal tedegk om & Pa svenskal!
svarstiderna ar mycket korta. Utokat ansvar!

Nagot langre
svarstid!

Det har bedémts som att det finns en viktig brykiuont 60
sekunder. Nar den maximala svarstiden &r kortasa&ir det
aldrig mojligt att hantera ett enkelt supportsarmtam den
tillatna tiden och detta har en stor paverkan pégrelbehov och
darmed kostnaden for servicedesk. Kravet om 30rsbs
svarstid ar mycket kostnadsdrivande.

Fragan har diskuterats vid workshoppar. Det karstadaras att
stadens verksamheter uppfattar saval tillgangligigghet runt
som de 30 sekunderna korta svarstiderna som myékeefullt.
Samtidigt finns ett tydligt stod for att man karceptera nagot
langre svarstider om det kan bidra till att minkkatnaderna.
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3.3.3 Beddmning

Da leveransen av gemensam it-service var ny uppliatt
stadsledningskontoret en viss kritik mot suppoikfionen.
Mycket av detta maste anses vara hanforligt tilleateransen och
supporten var just ny. En fungerande support forlde typen av
it-leverans bygger i stor utstrackning pa att \gamlproblem finns
dokumenterade och att standardiserade I6snindssit
tillgangliga for supportpersonalen. Nar leveransemgemensam
it-service var ny var den ny for alla.

Vid de workshoppar som nu genomfdrts konstaterar
stadsledningskontoret att bedémningen ar en hedrarDe allra
flesta deltagare vid workshopparna ar ndjda megaten och
dess satt att snabbt ge hjalp till normalanvangane har
problem. Det ar tydligt att det finns ett starlddstor att bevara
support dygnet runt, hoga krav pa svensktalandpparten och
relativt hoga, om an inte lika hoga, krav pa svdest

Trots att dessa krav i viss man ar kostnadsdrivéewle
engelsktalande support utanfor EU skulle kunnabéree
vasentligt lagre timpriser for supportpersonal)dradr
stadsledningskontoret att det ar av stor vikt eisa krav bevaras
i ett nytt avtal. Paverkan och darmed kostnadendgksamheten
att inte fa hjalp nar man behdéver det ar alltfor sEor viss
personal ar det viktigt att fa support nar deftirist under natten,
exempelvis med inloggningsproblem. P& motsvaraatieis det
viktigt att kunna fa hjalp pa svenska.

Tydlighet kring supportens ansvar

De synpunkter som framkommit att det ar svart athia fram
till ratt servicedesk eller som anvandare att otk vilken
leverantér man ska vanda sig ar viktig att ta pzaal
Stadsledningskontoret har nu pagaende diskussioeéistadens
huvudleverantérer om detta och flera atgarder désks. Detta ar
aven synpunkter och erfarenheter som maste tas emedy
upphandling.
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| stadens nya upphandling av drift och forvaltnidgcentrala
verksamhetssystem har denna tjanst kravstallts.eianfattar
en sammanhallen servicedesk for systemdrift, talefo
datakommunikation samt mobiltelefoner och surfplatKravet
innefattar att i stérre utstrackning ta ansvardfibren anvandare
som ringt till en servicedesk faktiskt far hjalghokrav stalls
ocksa pa att leverantéren infér en mer sammanhallen
incidenthantering i relation till andra leverantti@en nuvarande
leverantdren av gemensam it-service, Volvo IT,atedcksa i
detta arbete. Bland annat utreds nu majlighetemféita ett
gemensamt telefonnummer med tonval som lotsar alawén ratt
istallet for att anvandaren sjalv ska fundera lkevi leverantor
man ska kontakta.

Inom stadsledningskontoret pagar nu ett omfattamdete for att
forbattra styrningen inom supportomradet och ocked att
harmonisera de olika leverantérernas processesafbiarbete runt
supporten.

Mojligheten att inféra en och samma forsta linjsapport (en sa
kallad spoc — single point of contact) undersokssacFragan bor
utredas narmare i det fortsatta kravarbetet inicaredra
generationens upphandling av gemensamma it-seatekan
finnas en fordel att fa support for alla it-probléws en
servicedesk men det kraver en djup kannedom omethamntal
fragor och problem som ror stadens it-leverans.dDerfor inte
sjalvklart att ett enda supportnummer fér en stganisation
leder till en upplevelse av 6kad service om den ktanmer fram
till i manga fall anda behover skicka fragan vid&@taden bor
darfér noggrant utreda olika alternativ med dessdoh
nackdelar innan man slutgiltigt valjer vag.

Kombinerat med béttre processer och tydligare kéauatt
forhindra att anvandaren skickas mellan leverantdde man rent
generellt ga igenom de krav som ska stéllas padet@ren innan
ett arende far avslutas. Det forefaller ocksadtalit det
nuvarande kravet pa losningsgrad i forsta kontaéitegdet som
ligger bakom tendensen att stanga arenden liten@bbt. De
matetal som anvéands for att driva supporten mageainabb
hjalp behover ses 6ver med nuvarande kunskap opogbehov
och incitamentsstruktur.
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Fortsatt hoga servicenivaer

| forhallande till branschstandard har nuvarandeisedesk en
mycket hog tillganglighet. Att tillata en langressstid an dagens
30 sekunder, exempelvis 60 sekunder, bedéms ina&par
acceptabel sankning av servicen men ar en vikgjgrdtom man
vill sdnka kostnaden for servicedesk. Utifran wbikgparna ar
det manga som ar mycket néjda och garna vill bedarkorta
svarstider men kan acceptera en 6kning till 60 se&u Ett fatal
ar beredda att acceptera en annu langre svarstia, m
stadsledningskontoret menar att inriktningen ngtt avtal bor
vara att kravet pa svarstid i servicedesk utokie8Gisekunder,
men inte mer. Detta beddms som acceptabelt om wrabikerar
detta med en mojlighet att boka en tid for uppfidighmed
supporten ifall det forsta samtalet visar sig tayléid. Det ar,
vilket manga framhaller i workshopparna, den totlan fran
felanmalan tills det att felet &r 16st som ar kktifor de flesta
verksamheter, och det fortsatta arbetet med attided méatetal
for servicedesk bor utformas med det som inriktning

Som komplement till en forbattrad kravstallning meddet ocksa
etableras en tydlig metod for att fAanga upp naéadare ar
missnojda med stodet de far fran servicedesk itn@gmde och
vill att arendet antingen aterdppnas eller gorerfil for
uppfoljning och kvalitetsforbattringsatgarder. Stador
Overvaga att anvanda ett leverantérsoberoendensyéteatt
fanga sadana synpunkter istallet for att lata @ve&ren hantera
en process dar servicedesk ska ta emot och regigtesjomal pa
sitt eget arbete. En mojlighet som bor utredasvéistaden kan
skapa en intern e-tjanst for synpunkter och kladqéat-
leveransen, dar leverantorer alaggs att ta dethwswvara pa
inkomna synpunkter. Darmed skulle staden fa 6vekliiver
kritik mot it-leveransen oavsett leverantdr sangtidiom en storre
systematik skulle kunna uppnas i hur dessa synputés om
hand och aterrapporteras.

Ingen vip-support, men stdd till lokala it-chefer/-samordnare och
systemagare

Av de diskussioner som forts med verksamheten féartyglligt
att mojligheten till en vip-support inte ar aktuilr staden. Det
viktiga, menar de flesta, ar att det finns en supgom formar ge
snabb och bra hjalp och leverera l6sningar pa atarés
problem. Stadsledningskontoret delar denna beddroth
menar dessutom att det vore ohallbart att borja estadens
arbetsuppgifter eller anvandare i mer och mindkéiga pa det
satt som en vip-support skulle krava.
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Utbver vanliga anvandares vag in i supporten harketyav
diskussionen har ocksa handlat om hur lokala ifezhe
samordnare och systemagare ska fa den mer djupledakniska
hjalp och support de upplever sig behova fran Evéren.

Stadsledningskontoret ser att det finns ett faktighov foér dessa
onskemal. For lokala it-chefer/-samordnare ochesyégare ar
det viktigt att kunna arbeta med uppféljning avdentoérens
support till anvandare. Det finns ocksé ett behoataha en
tekniskt kunnig kontakt hos leverantdrer med vilkean kan
diskutera fragor om drift av lokala applikationehcandra it-
leverantorers atkomst till dessa system. Dettalésas genom
inforande av tekniska kundansvariga. Fortsattadotregar far
visa hur detta narmare ska kunna fungera. Det karddvandigt
att inféra en sarskild teknisk supportfunktion $§stemagare. En
funktion med dedikerad kundansvarig kan ocksa akraell for
centrala systemagare.

Det ar viktigt att dessa kontaktvagar utformastp&adant satt att
leverantorens totala ansvar for en fungerande dengeinte
kringskars eller blir otydligt. Onskemalen om séidsk
kontaktvagar eller mojlighet att sjalv I6sa problgram
leveransen maste stallas mot risken att avtaletrats sa att
stadens personal far ansvar for att I6sa vissdgrobom i forsta
hand borde ha hanterats av leverantéren. Om deftaablir
otydligt riskerar staden att bade betala en exer@rantor for att
|6sa tekniska problem och att ha anstalld persemal |6ser dem.

For att inte riskera att detta sker maste de stigsoingar och
det stod till stadens tekniska personal som byggsutformas pa
ett sadant satt att leverantdrens odelade ansvattft@va upp till
stallda kvalitetskrav (sa kallade SLA) aldrig kérdgasattas.
Stadens personal ska verka genom granssnitt satfoémade
for slutanvandares och bestéllares standardiseédtiatt nyttja
leveransen, och stadens personal ska inte ges sigkalda
administrativa rattigheter som gor det mojligt@verka stabilitet
i driften eller Overta leveranttrens ansvar. Detihte heller vara
mojligt att bryta leverantdrens arbetsprocesseogeatt ringa
forbi forsta linjens support direkt till en andiéeetredje linje.
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| sammanhanget ar det ocksa viktigt att betonagrantorens
processer sjalvklart maste fungera. Leverantorerifiias ha
system och arbetssatt som gor det majligt att wh@ptaar manga
anvandare vid samma tidpunkt vander sig till sufgyromed
fragor som orsakas av ett gemensamt bakomliggakaéskt fel.
Vissa av de behov som saval lokala it-chefer/-sdmeme som
skolor ger uttryck for indikerar att det fortfarantinns brister hos
nuvarande leverantdr i detta avseende. Detta hjasfépp och de
lokala it-chefernas/-samordnarnas eskaleringsviéggjarationer
dar det upplevs att detta inte fungerar maste §iripdligt
definierade i ett framtida avtal.

Utforma en fungerande elevsupport

Det ar ocksa viktigt att det arbete som nu pagdatihitta en bra
form for att ge support till elever fortsatter. Bedir viktigt bade
for att aven elever ska ha en fungerande it-mljén ocksa for
att den modell som nu finns, déar det alltid ardérsom ringer
supporten, pa ett onddigt satt bidrar till lararadministrativa
arbetsbérda.

| det fortsatta arbetet bor erfarenheter beakthsshasatser dras
av den support for elever pa gymnasiet inom 1:1 soratableras
inom nuvarande leverans. Det bor ocksa beaktandiledt
skolformer har olika behov av elevsupport, octdattar stor
skillnad pa it-leveransen till gymnasieelever deleveransen till
exempelvis lagstadiet.

Support for arbetsrelaterade problem, oavsett atkomstsatt

Stadsledningskontoret konstaterar att det undekdetmande
avtalsperioden med all sannolikhet kommer att itdiigt att
kunna ge support pa ett stort urval av utrustnomg anvands for
att ansluta till stadens it-miljo.

Det bedoms ocksa bli allt vanligare att vilja ateslill
gemensamma tjanster fran olika platser och olikeenk. For att
ha en fungerande leverans under den period soreyad
upphandling kan forvantas paga bedoms fler ocheflestadens
applikationer behova vara méjliga att komma at friéken dator
som helst. Detta beskrivs narmare under arbetsgktessm ovan.

Darfor bor det fortsatta arbetet enligt stadslegskontorets
uppfattning drivas med inriktning att servicedeké ge support
vid anvandning av inkluderade tjanster oavsettevildator och
vilket nat anslutningen sker ifran sa lange desigrom en
arbetsrelaterad anvandning.
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| det fortsatta arbetet blir det viktigt att hitétt avvagning av
krav pa support pa tjansterna, samtidigt som suppsmansvar
maste avgransas i forhallande till icke-arbetseedate it-problem.

Utbildning kan komma att hanteras inom en annan leverans

Stadsledningskontoret bedémer att de olika behat+atbildning
som efterfragats vid workshoppar och i utredningaste
tillgodoses. Det finns ingen direkt koppling mellain vara
leverantor av it-drift och att ha stor férmagaménera och
genomfora bra utbildning.

For stadens verksamheter kan det ocksa vara viktigunna
kombinera utbildning i olika system som driftasadika
leverantorer vid samma utbildningstillfélle.
Stadsledningskontorets beddmning &r darfor att ett
utbildningssegment snarare bor inkluderas i stadens
centralupphandling av it-konsulttjanster an sotadgstjanst i
avtalet om gemensam it-service. Detta bor bealdas i
upphandling av it-konsulttjanster som enligt seesm@mndens
upphandlingsplanering kommer genomféras under 204.
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3.4 Administration och logistik

Utover det rena tjansteinnehallet &ar en viktigalehvtalet om
gemensam it-service den del som definierar huskizga till att
bestélla, avbestélla och betala for olika delaleseransen.
Omradet omfattar ocksa krav pa hur nya leverarsat s
exempelvis da nya datorer ska levereras eller gdatlarer byts
ut.

Detta definieras i nuvarande avtal forst och franastsnittet om
servicedesk. Dar framgar att navet i administraiorunt
leveransen ar just servicedesk. UtGver manuelébigtfy pa
telefon, e-post och chatt har servicedesk och stadevandare
till sin hjalp en bestallningsportal, den sa kadladrviceportalen,
dar manga olika tjanster kan initieras, foljas oph avbestallas.

Parallellt med serviceportalen har ocksa etablemisortal som
benamns "fakturaportalen”, dar staden ges atkathdetar av
det grunddata hos Volvo IT som faktureringen téiden baseras
pa. Dar serviceportalen ger stod i sjalva bestédisfiorfarandet
ger alltsa fakturaportalen stod i fakturakontrahdetalning.

Fakturering fran Volvo IT sker till en fakturareéers som staden
anger vid varje bestallning. Normalt sett ar defima
forvaltningssektorn en kombination av stadens
forvaltningsnummer och en kostnadsbérare (IKB) tegten som
anvands som fakturareferens kan varieras inte rfonsitt gora
det majligt for bolag som har en annan strukturkidstnadsstalle
att ange for dem korrekta fakturareferenser.

Utformningen av fakturor har varit féremal for mtkritik och
diskussion inom den nuvarande leveransen, oclirs@fandevis
stort arbete har gjorts med att forbattra faktuvapssen. Det ar
ocksa i det sammanhanget som fakturaportalen tagitstrots
att en sadan portal inte var del av stadens urgpgan
kravstallning.

Leveranser mot gjorda bestéllningar sker till stelrelektroniskt.
Bestalls till exempel ett program i serviceportalestalleras det
automatiskt av Volvo IT:s gemensamma system fdadean att
nagon manuell hantering kravs. Daremot finns marnagitering
av nodvandighet kvar i alla de delar av leverarsssm kraver
nagon form av fysisk atgéard, inte minst nar delegdéverans av
datorer.
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Leverans av datorer sker idag antingen "i box”ts@nattagaren
sjalv far packa upp och koppla in en pa forhanthitesad dator
eller sa sker leveransen av en tekniker som ockisauppgift att
packa upp och koppla in datorn. Det senare adléggdstjanst
som kan bestallas mot en extra avgift. Nar datasehwslangd
I6per ut efter 24 eller 48 manader sker ocksa éorléaerans,
men da hanteras detta genom att leverantérensnatismmmer
ut och hamtar den gamla datorn och samtidigt ségeren ny.
Detta behover darmed inte bestéllas pa sammaostt s
nyleveranser och avbestaliningar, men det ar saghet
betydande arbete for saval leverantoren som stageksamheter
att planera dessa stora och standigt rullande enlst datorer.

| och med gemensam it-service automatiseradeoemsingd av
det kontohanteringsarbete som tidigare utfordesueldrav de
lokala it-funktionerna. Detta har lett till mindagbete, och i
grunden mer korrekt registerinformation. Utgangspen for den
automatiserade kontohanteringen ar stadens olilsapalsystem
och elevregister (Lisa, Bosko och Hanna men oaiszlad
I6nesystem vid stadens bolag). Vid nyanstéllnirepsls ett latent
konto som enkelt kan aktiveras av berord chef.

Nar anstallningar upphor lases konton automatisktraderas
ocksa automatiskt ur stadens system nar tiderutdin
motsvarande hantering finns for elevkonton. Genom
automatiseringen minimeras manuellt arbete mea dedimtidigt
som det blir mgjligt att sékerstélla att behorighente gloms
kvar under lang tid nar personen inte langre har kin koppling
till staden. Sadan automatisk lasning av kontorfératas ett stort
varde ur sadkerhetssynpunkt.

Nar gemensam it-service infordes fick staden oekshelt
gemensam anvandarkatalog. Det innebar exempetdetahu
gar att hitta e-postadresser och anvandare vidigamt
forvaltningar och bolag direkt i Outlooks adressbbkligare var
detta bara maijligt for de forvaltningar och bolagnssarskilt
integrerat mot en gemensam katalog.

| och med detta har ockséa staden fatt grundenf@eenensam
namnstandard for konton och genom att integrera
verksamhetssystem mot den gemensamma anvandageatalo
mojliggors att anvandaren inte loggar in pa ngtika system och
tjanster, utan den forsta inloggningen i datorkeador att ocksa
ge behorighet till andra system, vilket benamnglshsign-on.
Flera stora system anvander idag denna mojligtiettunland
annat gor att anvandare slipper logga in pa nyttieé&ska
anvanda intranatet, eller Agresso sjalvservicelosh
sjalvservice.



Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
61 (86)

Stadsledningskontoret arbetar nu med att yttedif@arenkla detta
genom att det gemensamma tjanstekort som anvands fo
inloggning blir obligatoriskt fér inloggning till
arbetsplatssystemet, for alla utom skolpersonaleteber. Genom
att verksamhetssystem anvander single-sign-on ecbrg att
tjanstekortsinloggning gors obligatorisk kommerpdeblem som
finns med l6senordshantering successivt att forevsamtidigt
som sakerheten hojs ytterligare.

3.4.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

PwC lyfter fram att staden i och med inforandegamensam it-
service fick en sammanhallen tjanstekatalog 6Mkavi-tjanster
som behdriga kan bestélla och en tydlig kanalratbada vid
bestéllningar.

KPMG lyfter fram att serviceportalen, med olika ¢y@av
sjalvservicefunktioner, underlattar bestallningadkfunktionen
ger en o6verskadlighet éver standardutbudet. Nagoea
intervjuade i KPMG:s utredning som anvander sepactalen for
att gora bestallningar at sin verksamhet uppgek dttqorocessen
kan bli tydligare och effektivare. Det avser franmbrmation i
flodet, samordning av arenden, komponentpaketerhg
attesteringsfunktionen.

Utbildningsférvaltningen anser att bestallningsjessen ar
omstandlig och &ven om olika forbattringar skett ar
serviceportalen inte anpassad for exempelvis grestabningar
som ar vanligt forekommande i skolan.

| en utredning som Deloitte haft i uppdrag att tafo
("Behovsanalys av Stockholms stads process foélhaisty av
it”, dnr 031-2467/2010, november 2010) om behovet a
anpassningar i serviceportalen framkommer att \anketen
efterlyste en flexibel bestallningsprocess som kuamtpbassas
efter deras behov och som tog hojd for framtidaridringar. |
utredningen framkommer behov av att skapa en amvéadlig
och effektiv process med korta ledtider och 6kad
kundtillfredsstéllelse. Ett satt att skapa dettgeitom gruppering
av individer i roller, gruppering av behdrighetedgram/
hardvara samt filtrering.
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| KPMG:s utredning framkommer att vissa verksamhateser att
leverantoren fakturerar pa en alltfor aggregerad oich att det
darmed ar svart att identifiera kostnadsdrivajéristen. Det
forsvarar fakturauppfdljning och mycket tid laggsatt
kontrollera att fakturorna ar korrekta. KPMG anatr
kravstallningen av faktureringen bor vidareutveskdah
fortydligas.

KPMG anser dock att avtalsklausulen om retroalktktdrering ar
battre &n branschstandard.

KPMG redovisar att deras generella erfarenhettar at
outsourcingleverantdrer tenderar att bemanna sin
leveransorganisation med alltfor junior persongdsn har i
nuvarande avtal krav pa att leverantéren ska utéweranserna
med for &andamalet utvalda och kompetenta resuitket v
praktiken staller htga krav pa den personal sonimas, KPMG
ser detta som positivt.

3.4.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det har framkommit mycket synpunkter pa funktiosem har att
gOra med styrning av leveransen — bestallning, stébiring,
rapportering och krav pa logistiken runt leveransen

Aven om mycket gar smidigt och betydande autonvatigar
skett i och med inférandet av gemensam it-servicketia ocksa
ett omrade dar det gar att gora ytterligare fortvaghr i
forhallande till nulaget.

Bestallningsprocessen och bestéllningsportalen

De synpunkter som ror bestéllningar kan sagas hiéiogamed
antingen den webbaserade bestallningsportaleni¢sportalen)
eller med bestallningsprocessens utformning i sessa bada
fragor ar svara att separera och det hanteras sandtfet i den
fortsatta redovisningen. Det kan dock konstatettas a
serviceportalen i sin nuvarande form rent allmgnfattas som
kranglig och ar for tekniskt orienterad. Stadensiadlare
efterfragar en administrativ portal som mer likearvanlig
internetbutik med funktioner som gor det mojligt extkelt
overblicka och jamfora mojliga bestallningar, déksa priset
tydliggors pa ett annat satt i bestallningsogothietic

& Webbshop!
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Manga, inte minst lokala it-chefer/-samordnare,drabild av den
nuvarande bestallningsprocessen som nagot sonytkelrtid.
Det ar manga arbetsmoment for att gora aven emdtilningar,
speciellt vid bestallningar av manga olika sakéeti anvandare
eller en sak till manga anvandare. Varje valmogigkgger till ett
moment i bestallningsprocessen och en rad pa
fakturaspecifikationen. Det skulle ur ett best@lgsperspektiv
vara en stor fordel om dessa val var grupperadefilgr utifran
arbetsuppgift och verksamhetsbehov péa det satredam
redovisats under rubriken arbetsplatssystem ovaiktdkna har
inledningsvis gatt isar nagot i synen pa om ettshh sortiment
eller en 6kad flexibilitet med annu fler val artréisning.

Vissa menar att sortimentet bor utokas, sa atitfiéeten okar
fran en teknisk utgangspunkt, medan andra mendeakravs for
mycket teknisk kompetens ute i organisationen dctied vore
enklare om alternativen kan goras farre och igtéatigas utifran
rekommendationer i forhallande till anvandarprofi)d det satt
som redan beskrivits under avsnittet arbetsplatssysvan. Detta
ar ocksa nagot som de flesta verksamhetsforetraithre
workshopparna uttalat sitt stod for.

Det rader en enighet om behovet av att med en leestallning
bestalla nagon viss tjanst till manga och att pa&milare satt
bestalla manga saker till en person. Som |6sninggiia
efterfragas inte minst en tydligare orientering mibtknyta
behorigheter och tjanster till olika former av esllRoller kan
innebara att en anstalld exempelvis ingar i gruppen
stadsledningskontoret och gruppen enhetschefer vid
stadsledningskontoret, eller gruppen larare, Igparden speciella
skolan etcetera.

Genom att styra behorigheter, applikationstilldeinoch atkomst
till resurser som skrivare mot sadana rollbasegadpper istéllet
for mot individer skulle mycket fungera pa ett earkl satt i
leveransen. En nyanstalld skulle da kunna fa gttbtigheter
bara genom att laggas in i ratt rollbaserade gnypgtéllet for
som i dagens system da varje applikation mastéilbesbch
varje behdrighet till nagon viss filkatalog manuéknteras.
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Enklare kontohantering

Den rollbaserade hanteringen ar ocksa knuteneiilalitomatiska
kontohanteringen. Det ar idag ett problem att dlialspéersonal
inte kan fa ett konto innan anstallningsavtalénhkagt i stadens
personalsystem. Detta leder till ett krav pa franmddining vid
anstallning eller andra engagemang inom stadenirstenalltid
finns. Problemet ar som tydligast vid hanteringibiféllig
personal, vikarier och liknande, da tillgangen till
arbetsplatssystemet behdvs redan samma dag.

Battre mdjligheter till uppfdljning

Lika viktigt som enklare rutiner vid bestéllning &iedoms
forbattrade mojligheter att atersoka, folja upp 6ebrblicka
gjorda bestallningar och I6pande abonnemang vaidars
uppfoljning ska gora det majligt att folja bestétigens hela
livscykel &nda fram till leverans och fakturering.
Onskemalet ar att kunna fa bra orderbekraftelseeypost och att
kunna se sin egen orderhistorik inklusive statupdmiende
leveranser och bestallningsnummer i en portall@snin
Naturligtvis efterfragas ocksa att kunna se bdukkiaftelsemail
och i portallésning vad som ar bestallt, vilkeki@r en
sjalvklarhet i dagens I6sning.

Vissa deltagare vid workshoppar uttrycker avermeskemal om
att statusinformationen ocksa klargor om faktuigghiar skett och
i sa fall pa vilket fakturanummer posten finns gen. Behov
finns att soka i olika dimensioner, exempelvisrétifanvandare,
roll och forvaltning, men ocksa utifran bestallare,
bestallningsnummer och typ av artikel/abonnemang sa
kombinationer av allt ovanstaende.

Flera workshopdeltagare saknar nyckeltal for m@gtaw
bestallningsprocessens effektivitet, fran bestadrill leverans.
Enligt avtalet finns nyckeltal for detta omradeckl@r arbetet
med specifikationen och eventuell dialog med lewenaer runt
specifikationen av aktuellt bestallningsobjékte den egentliga
bestéllningen inte inraknad i dessa nyckeltal. Epglsen av
langa leveranstider har visat sig inkludera deitarbete.
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Fakturering

Knutet till bristen pa bra 6verblick éver gjordashiiningar ar
sannolikt ocksa den kritik som framkommer vid wdrgspar och
i tidigare rapporter nar det géaller fakturans utfamg. |
diskussionerna med verksamheten framkommer skiiaa k
Nagra vill ha en hogre detaljniva pa fakturan, adgmskar en
mera aggregerad faktura utan for mycket detaljask®malen
om graden av samlad fakturering, det vill sagdlexth olika
bestallningar ingar i samma faktura varierar ockéssa vill aven
i det avseendet kunna sortera per anvandare, IKiekt och
kontakt/bestallare i nagon form av stodsystem.

Slutsatsen tycks vara att fakturor behdver utforpgaaagot olika
satt for olika verksamheter, och kanske framfoedtidet finns ett
reellt behov av ett sidosystem, i likhet med fa&partalen, som
mojliggor analys pa olika detaljniva for olika veamheter, vilket
ocksa kommit upp i diskussion péa de fokusgrupper irdjupat
sig kring denna fraga. Vid fokusgrupperna eftertyseksa mer
intelligenta rapporter, det vill sdga rapporter Sate bara
presenterar radata utan som ocksa har en fardigaljppng och
summering i forhallande till de olika typiska granmgsbehov
som férekommer.

Det finns ocksa en del 6nskemal som knyter an till
faktureringsprocessen som sadan. Det finns efigtygihskemal
om att debitering ska ske i anslutning till aktuefinad. | dagens
leverans upplever manga att det kan finnas forskjgar i
faktureringen som gor det onddigt krangligt atidnééda pa vad
som ar betalt och vilka fakturor vantar pa hantgri®annolikt
skulle detta underlattas av att fakturaflodet diats elektroniskt,
vilket redan &r infort for stadens forvaltningahamm aven
mojliggors fullt ut for bolagen nar stadens nyarmekoisystem &ar
infort.

Majlighet att flytta tjanster och abonnemang

En sarskild typ av bestéllningar som manga vilissenklad ar
overforing av tjanster fran en person eller endekteferens till

en annan. Det upplevs idag som komplicerat atieflghvéndare
fran en forvaltning till en annan. Detsamma gé&lleonnemang pa
arbetsplatser, dar det dessutom upplevs som koenaliatt
uppdatera information om vem som ar primaranvanpare
datorn.

Flera av dessa transaktioner ar dessutom forenadeemavgift,
antingen indirekt genom den retroaktiva prisjusigen i
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servicedesk, eller direkt genom en avgift for
registeruppdateringen som sadan.

Utdver sadan administrativ flytt finns en tjanst fysisk flytt av
datorarbetsplatser. Det ar avgiften for administrifygtt som ar
foremal for kritik.

Specialbehov hos vissa verksamheter

Det finns ocksa varierande specialbehov som behidkkderas i
en kommande kravstéllning. Vissa verksamheter 8hob av att
kunna f& sammanhalina leveranser dar olika bestghn
levereras vid samma tidpunkt, medan andra vill bdighet till
storre detaljniva i leveransdverenskommelsernaldéprimara ar
att kunna styra 6ver klockslaget for leveransemn. déd galler
utbyte av datorer finns ocksa behov av att kunrka bidl i
forhand och att ha mojlighet att paverka den lavetidpunkt som
leveranttren planerat.

3.4.3 Beddmning

De krav som i workshopparna har kommit fram inom
administration och logistik skiljer sig fran andra
kravstallningsomraden genom att det finns forhaés manga
punkter som det ar latt att nd enighet kring, dohdllandevis fa
vagsvalsfragor dar olika intressen star emot vaeariekempelvis
skiljer sig 6nskemalen om fakturans utformning&ignellan
olika verksamheter, men det ar samtidigt inte oigiigitt hantera
variationer inom en och samma leverans.

Forbattra bestallningsprocess och portal

Serviceportalen bor i en kommande upphandling kédles for
en tydligare sjalvservice, hog grad av automatiori r
underliggande system/processer samt utifran attikmer en
vanlig internetbutik. Det ar ocksa viktigt att seedvilken
uppfoljning som mest effektivt placeras i leveraatis
bestéllningsverktyg, och vilken uppféljning somtbéikan skétas
i ndgot av stadens egna system, exempelvis i ekisgstemet
eller genom integrationer mellan leverantdérensesysich
stadens egna system for ledningsinformation (fiwvarande
business objects/LIS) eller koncernarkitektur ¢(iérvarande
Qualiware).

Efterfragan pa en mera webbshopliknande bestalpiorgal bor
kunna tillgodoses och kommer eventuellt att gotaegan inom
ramen for nuvarande avtal. Volvo IT arbetar medténre
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uppgradering av serviceportalen som under 2014agdaten helt
ny underliggande teknisk plattform.

Okad automation, forbattrad automatisk kontohantgeoich
rollbaserade bestallningar kan kombinerat medkgitimersiella
mekanismer leda till lagre kostnader i supportemmadre
manuellt arbete i leveransen. Det senare kan farlégre
kostnader ocksa innebara 6kad leveransprecisiohagie
kvalitet i de olika register som anvands for ateidlicka
leveransen. Integration mellan bestéllningssyst@mletstadens
verksamhetsprocesser och 6vriga bestallningssy&eampelvis
diariesystem) bor 6vervagas och etableras om dkirbe ge
verksamhetsvinster eller ekonomiska férdelar.

Kontohantering med utgangspunkt i livscykelprocess

En kravstallning for kontohantering bor liksom begbets- och
faktureringsprocessen ta sin utgangspunkt i ennamgganalys av
en gemensam livscykelprocess for anvandarkonttades. En
noggrann kartlaggning av detta, vilka typer av kiafar den
processen baseras pa och vilket regelverk somakalehovs.
Processen eller processerna bor kunna hantersabémmatisk
kontogenerering och manuella processer for konsodte
tillfalligt anstallda. Hantering av dubbla elleippla roller, till
exempel att finnas i stadens system bade som &@winunal
vuxenutbildning, anstalld och fortroendevald saigtichaste inga
i en sadan kravstallning.

Moment som flytt och omvandling av konto (exempelvén
konsult till anstalld) och hantering av konton nagon har flera
roller i stadens system bor inga. En genomgang av
rollbenamningar och behdrigheter i serviceportdlelmplig att
gora i samband med en sadan kartlaggning.

Processperspektiv pa fakturering

De problem med fakturering och tolkning av faktusom lyfts i
workshoppar och fokusgrupper beddmes till stor desitt
ursprung i bestallningsforfarandet, och de forlvégar kring
sparbarhet som foreslas har ar en av de viktidastgponenterna
i en forbattrad fakturering.

Det ar overhuvudtaget viktigt att en fornyad kréilsing tar ett
samlat processperspektiv hela vagen fran bestgltilin
fakturering, och att processen i olika varianter &eer, beroende
pa vad som bestalls och vem som bestéller. Pratsssdill
exempel inte likadan ut vid bestallning av en panginstallation
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som den gor vid bestéllning av en konsulttjansredh
serverdrift.

Det kan dessutom finnas variationer som ar hawg@tiil att
processerna ser olika ut i olika delar av orgardsah.
Mojligheterna till bestallningsuppféljning bor utfoas med
utgangspunkt ocksa i de behov som finns vid fakmméroll. Ratt
niva pa samlingsfakturor ar mycket viktigt, och dét
undersdkas om en projektreferens kan underlattstédiens
verksamheter saval som leverant6ren att hittakeig wch
flexibel niva pa detta.

De synpunkter som ror underlattande av flytt hdsacstor
betydelse for att sakerstélla en fungerande fakautering. Det
ska vara latt att fa utrustning fakturerad pafiittaltning och ratt
kostnadsbarare, och det ska ocksa vara enke# aéns som ar
den priméara anvandaren av en dator.

Vid vissa forvaltningar skrivs idag alla datorerggoch samma
agare for att undga avgifter. Detta &r en suboptitgesom leder
till kostnader i andra delar av leveransen naragdire inte kan
identifieras. Brister i detta avseende leder dessutll risk att
stadens licensuppféljning inte fungerar eller basera felaktiga
uppgifter vilket kan leda till onddiga kostnadetla®former av
registervard bor darfor vara kostnadsfri i forhddle till
verksamheten, och det ska vara enkelt att flydiaster och
abonnemang mellan olika verksamheter, kostnadsbacir
individer.

Vidare ar det stadsledningskontorets uppfattnibhglaktronisk
fakturering bor vara en sjalvklarhet i ett kommaasial.

Utred behoven kring logistikhantering

De 6nskemal som finns pa den fysiska logistikententes tillvara
men ocksa utredas ytterligare. Kraven inom dettEadmar inte i
alla delar forenliga och det forefaller troligt ktaven maste
varieras for olika verksamheter. En hel del kunskapdetta kan
finnas inom andra upphandlingsomraden, exempelvis i
utformningen av leveranser av kontorsmateriel. lizdteras
varierande behov av logistikhantering som finngdsens
verksamheter.

Nar det géller till synes enkla behov som att vankiseten sjalv
ska fa besluta om tidpunkten for ett storre datytet anser
stadsledningskontoret att detta bor stallas madodénader det
kan leda till. Att standigt uppgradera stadens réatér en process
som kraver omfattande planering och bemanning fran
leverantorens sida. For att processen ska varadastffektiv
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finns behov av att samma personal kan vara konligie
sysselsatt med detta.

Om stadens verksamheter sjalva ska besluta ovesxddta
tidpunkten for utbytet maste leverantéren ha myskatre
formaga att hantera oforutsedda toppar och dalar i
utbytesprocessen. Dessutom leder en fri planetiragtt
abonnemangstiderna inte haller. Det kan ytterligiainea
kostnader, antingen genom att datorer byts utaréigin vad som
var tankt, eller att leverantoren i forhallandéesih
underleverantdr/leasingpartner far svart att bah&hustningen
under nagon kort extra period.

Kraven inom logistikomradet bor utredas vidare stElas mot
denna typ av kostnadsfaktorer, eftersom det atawskt att
stadens krav inom detta omrade ar férutsagbaratch
logistikkostnaderna inte i onédan blir kostnadsainide i
leveransen.
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3.5 Avtal

Avtalet for gemensam it-service bestar av ett havtal och
bilagor. Huvudavtalet innehaller grundlaggande lavegleringar
medan bilagorna innehaller beskrivningar av tjamsher tjansten
skulle inféras, servicenivaer samt vissa styraraleichent.

Kontinuerligt under avtalstiden har forandringaraatalet gjorts
och dessa andringar finns dokumenterade genom
Overenskommelser.

Avtalet ar tydligt tjansteorienterat och undvikértig grad att ga
ner i tekniska detaljer. Undantaget fran dettgadva
specifikationen av arbetsplatserna, som utgardran
forhallandevis teknisk indelning utifran olika prasdanivaer.
Aven nar det galler arbetsplatserna &r grundkokistmnen
funktionell, med krav pa en fungerande tjanst obede av
hardvaruval och med tydliga kvalitetsmatt pa exdwipe
atgardstid vid fel pa datorn.

Trots det ar avtalet ett férhallandevis komplextagom om alla
bilagor raknas in fyller mer an tre vanliga ringpar i utskriven
form. Sjalva grundavtalet ar inte tjockare an attfdr plats i en
vanlig offertmapp men i avtalet ingar ocksa levédeans anbud
och forfragningsunderlagets samtliga krav eftersienhar
betydelse vid tolkning av avtalet.

3.5.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG har analyserat nuvarande avtal och konstasttalet i
stort &r bra utformat for den tjanst som upphasdlat
Utformningen ar karaktaristik for forsta generagon
outsourcingaffar med relativt detaljerad kravsiatpa
funktionalitet och teknik baserat pa nulaget vitkti for
upphandlingen.

Av tjanstebeskrivningarna framgar tydligt vad sewdr i tjansten
och det finns en tydlig koppling mellan prisernati@nsterna och
de funktioner som ingar. Vidare papekar KPMG atakei ger
staden stora mojligheter att géra volymforandringzder
avtalsperioden.
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KPMG anser att nuvarande avtal innehaller fér manga
servicenivaer. Varje serviceniva kraver nagon famm
matmetod/rapportering och riskerar darmed att idicigt
kostnadsdrivande. Infér kommande upphandling keitest se
over vilka servicenivaer som varit viktiga och lkom inte
nyttjas eller som inte langre behovs. Baserat p&darenhet av
liknande avtal bedomer KPMG att en avsevard redugev
antalet servicenivaer kan goras.

Vidare foreslar KPMG att servicenivaer och matpenkisr
omfatta langre kedjor av tjanstekomponenter vilkeebar att
serviceniva sa langt som majligt méts pa hur anaésrdupplever
tjansten. Det bidrar ocksa till att minska antakstvicenivaer.

KPMG foreslar ocksa att servicenivan for svarsservicedesk
andras fran andel inom svarstid till genomsnitilily Motiven for
detta har utvecklats ovan i denna rapport i aven8tpport.

En serviceniva for korrekt fakturering, det villgséfakturor som
inte leder till krediteringar, bor inforas.

KPMG anser att vitesbeloppen i avtalet ar lagahdtande till
branschstandard. Ett exempel som lyfts fram g&tdvo IT:s
mojligheter att fa sjuttio procent av ersattningsen vid mycket
laga tillganglighetsnivaer. Staden har visserliggijlighet att
begara fortida upphorande pa grund av avtalsbrett det ar
troligen i praktiken mycket svart att genomfora.M@® anser
darfor att avtalet behover fa en modell for vitemsinkluderar
avgiftsnedsattning.

KPMG lyfter fram att det finns en tydlig kopplingetan pris och
respektive funktion i avtalet. Avtalet har darmexdtydlig
inriktning att betalning baseras pa forbrukningkabiad "pay per
use”, och ger verksamheterna stora mojlighetepéaterka sina
kostnader inom ramen for de avtalade tjansterna.

| avsnittet om support ovan i denna rapport franagBKPMG ser
brister i att leveranttren inte arbetar proaktiedatt reducera
antalet arenden eller effektiviserar sjalvservicegden och anser
att det kan bero pa den ersattningsmodell for sdgoon finns i
avtalet. KPMG rekommenderar att staden i kommande
upphandling ser 6ver erséattningsmodellen och @ér ditt betala
for arendemangd till att betala for support peréardare.

KPMG ger i sin utredning forslag till staden affiira en
prismodell som maojliggor korttidshyra och mojlighiit
uppsagning under hyresperioderna. Det underlditaatt hantera
skiftande behov av volymen arbetsplatssystem.
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3.5.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Nar det galler avtalsfragor sa kommer dessa tillssa delen upp
genom indirekta diskussioner. Det &r forhallandé&is
verksamhetsforetradare som har asikter om avtalsatfingen
som sadan. Daremot finns for verksamheten viktiggdr att 16sa
inom ramen for arbetet med ett avtal av den h&ertyp

Flexibilitet

Graden av flexibilitet i leveransen styrs exempelunycket hg
grad av avtalskonstruktionen och detta &r en dvagdmr som
engagerat verksamheten mest. Som tidigare beskévdagens
leverans relativt homogen for alla verksamhetetialav ar
utformat for att ge maximal prispress pa en vigtickten for
upphandlingen kand och last kravspecifikation oémga
uttrycker ett behov av att leveransen i hogre gkadkunna
anpassas efter forandringar i saval verksamhetsialavekniska
forutsattningar. Fragan om flexibilitet i flera kdi former ar i den
har rapporten foremal for en grundlaggande anatgeurubriken
arbetsplatssystem ovan.

Abonnemangstider och bindningstider

Bland de avtalsfragor som daremot sarskilt lyftsime
verksamheten pa genomforda workshoppar ar frdgan om
abonnemangstider och bindningstider. Med abonnestigng
regleras hur gammal en dator far vara i leverairsgan den ska
bytas ut. Med bindningstiden regleras i vilken rséatens
verksamheter ska kunna avbestélla ett abonnemaag in
abonnemangstiden 16pt ut. Som framgar under re@tsgr for
synpunkter pa arbetsplatssystemet har stadsledoinggset vid
workshopparna foreslagit verksamheten att abonngstiderna i
ett framtida avtal satts till 24 och 36 manadeersbm manga
verksamheter upplevt att arbetsplatserna inte fiadpea vare sig
prestandamassigt eller funktionsmassigt underistet &ret av ett
48-manadersabonnemang. Vidare har stadsledningskont
foreslagit att dagens system, dar verksamhetékéit sdga upp
abonnemang pa arbetsplatser, ersatts av ett sggtem
verksamheten &r bunden att betala for ett abonngtilbdess att
abonnemangstiden |6pt ut. Detta innebéar en kraftigskad
flexibilitet, men samtidigt en minskad kostnad genett lagre
pris per dator.
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Med dagens modell maste leverantoren i sin prisisétta hojd
for att en okand andel av stadens datorer kommegtatneras
tidigare an vad abonnemangstiden forutsatter. Memagiften
maste da anpassas till ett snitt av dessa formattigarelagda
returer. Detta innebar att kostnaden for verksasitwndringar
som beslutas i en verksamhet sprids ut 6ver aldesis
verksamheter och traffar alla verksamheter, avesodeinte har
nagra sadana forandringsbehov. Dessutom finnstgdédmle risk
att leverantdren, for att minska risken for egnéukier,
Overskattar stadens benégenhet att avbryta abomgenfirtid
och da blir riskpremien enbart en vinst for levédaen och en
Okad kostnad for staden.

Utover de rena riskkostnaderna finns ocksa et ambgigheter
till felanvandning av avtalet knutna till franvaram
bindningstider, vilka effektivt kan undvikas om dmngstider
infors.

Den av stadsledningskontoret foreslagna modelleethgenuint
stdd bland stadens forvaltnings- och bolagschefierhos
merparten lokala it-chefer/-samordnare. Det betérdaslokala it-
chefer/-samordnare att det bor kombineras med etelnor att
enkelt dverfora datorer mellan verksamheterna thifdaeffektivt
nyttjande av datorerna. Det ar ocksa viktigt atboiénarie
abonnemangstiderna kombineras med en modell fdtidsiryra
sa att det under nagra manader gar att fa titi@ltiatorer for att
driva projekt eller tillfallig undervisning som krér detta.

Stort antal nyckeltal

Idag finns en stor mangd nyckeltal definieradetaket som
anvands i den manatliga rapporteringen fran lewéran. Infor
en kommande upphandling har tidigare utredningastaierat att
staden bor géra en genomgang av behovet av degsanktéer
och mojligheten att minska antalet matpunkter iesgtt férenkla
och minska kostnaden i leveransen. De konsultergramskat
avtalet bedomer att stadens mangd uppfoljningsjenrdktklart
storre &n branschstandard.

Samtidigt efterfragar stadens verksamheter pa yatket tydligt
satt nya matpunkter inom vissa omraden. Exempedefta ar att
manga onskar fler eller andra métetal i servicedatgikade
matetal pa prestanda och en utokad rapporterirtgkuatitet och
resursutnyttjande i den lokala serverdriften. Datd ocksa en
tydlig 6nskan om lokala nedbrytningar av dessa tatbeh viten
knutna aven till handelser som ar stora i en venks&d men
uppfattas som sma sett till hela stadens volym.
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3.5.3 Beddmning

Anvandarprofilering underlattar flexibilitet

Profilering av arbetsplatssystemet baserad pa alavéyper eller
anvandningsfall pa det satt som foreslagits ovarvata den
tydliga grundkomponenten i det fortsatta kravarbéet skapar
forutsattningar for en effektivare upphandling @gpnar for att
inom ramen for lagen om offentlig upphandling ahdatera
tekniska uppgraderingar pa ett lagenligt satt. ddetdock inte
komma ifran att lagen om offentlig upphandling échvet pa att
ett avtal ska forvaltas i enlighet med de grundégip
forutsattningarna for den ursprungliga upphandimaitid
innebar en viss minskad flexibilitet i lAnga offiéyd avtal. Inom
it-omradet tenderar denna minskade flexibilitetditsarskilt
kannbar.

Fokusera endast pa relevanta matetal

Nar det galler méatetal, kvalitetsmatt, rapportemwglessa och
viten knutna till att en sadan leverans faktiskeleupp till stallda
krav sa ar det ett betydelsefullt satt att folj@ @oh sékra
kvaliteten i en outsourcingleverans. Samtidigt érevarje
matpunkt och varje vite utdkat arbete for savattantor som
bestallare och viten innebar en dkad risk som dipékerkar
leverantorens priskalkyl. Det ar darfor viktigt adtga olika
intressen mot varandra och i det fortsatta kravatheaste stora
anstrangningar goras for att med sa fa fasta mktpusom
mojligt uppna sa hog kvalitet som majligt.

Vidareutveckla ersattningsmodellen

Det finns ocksa avtalsfragor som inte kommit upp pa
workshoppar men som anda ar av betydelse att beekta
forandra i det kommande arbetet.

Stadsledningskontoret kan exempelvis konstateideatt
grundlaggande ersattningsmodell dar ingen volysigdranteras
leverantdren, trots att avtalet innebar ensamdiittimts att staden
under dverblickbar tid kommer att ha en omfattaihde
anvandning, pa ett helt onddigt satt skapar osékéds
leverantdren om den faktiska intdkten for affareardid.
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Pa stadens sida finns ocksa missuppfattningar kedgsom
faktiskt ar kostnadsdrivande i leveransen. Tydliga&rks detta
kring anvandarkonton. Vissa verksamheter, i huvkidiea
pedagogiska, stravar pa grund av den nuvarandagadislen i
avtalet efter att halla nere antalet anvandarkootindarmed it-
anvandningen. Detta sker pa grund av att stadehriw/arande
avtalet valt en kommersiell modell dar leverantdi@rfordela
fasta kostnader for exempelvis infrastruktur 6\aedens
anvandare.

Den nuvarande modellen ar inte helt andamalsebbts upplevs
den som oréttvis eftersom séallananvandare fardékal mycket
som tunga administrativa anvandare och effekterdBliatt
forsoka undvika att ge sallananvandare atkomstttiliens it-
stod. Detta marks inte bara inom skolan utan hksatett till att
inférande av tidrapportering via webbtjanster fojtir eftersom
kontokostnaden upplevs som for hdg. Dels motsvatar
avgiften den faktiska kostnaden hos leverantorejuii
anvandarkontot, som bor utgtra en valdigt litetigéwostnad,
utan en stor del kostnader for exempelvis drifirdrastruktur och
datacenter laggs pa avgiften for anvandare. Defta@for allt
kostnader som &r ungefar desamma oavsett antatindare i
staden.

En liknande forvirring har funnits kring de engaaggifter pa
datorer som egentligen inte alls var knuta tildentdrens
kostnad for sjalva hardvaran utan utgjorde en st for
inférandet av leveransen.

| en kommande leverans bor stravan vara att bdifioema
prismodellen sa att den foljer kostnaden for lensea. Detta
skapar bade en battre pedagogik internt kring eagdr att spara
och inte spara, och samtidigt bidrar det till aithska
leverantorens risk.

Stadsledningskontoret rekommenderar att en franigerans
byggs upp kring féljande grundlaggande priskompteren

» En sarskild ersattning for kostnader som ar redaketill
inférandet av leveransen och etableringskostnakirh
dubbel drift och som debiteras och hanteras awestad
centralt, pd samma satt som sker inom det nu pégaen
inforandet av ny leverans inom systemdrift,
systemférvaltning och servicedesk.
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* En grundersattning for fasta kostnader i leverasean i
begransad grad varierar med storleken pa leveransen
vilken debiteras staden centralt och férdelas dver
forvaltningar baserat pa fordelningsnycklar sondeta
ensidigt férfogar och beslutar éver enligt de retisom
galler i den gemensamma prislistan.

» Rorliga avgifter som motsvarar kostnader som faktis
paverkbara genom volymférandringar i stadens lexera
exempelvis antalet datorer och mangden allokelet el
nyttjat lagringsutrymme.

Generellt blir hanteringen av leveransen enklafre oc
administrationen mindre om antalet artiklar octspuinkter kan
reduceras nagot jamfort med nuvarande avtal sorarharycket
hog detaljeringsniva, vilket som synes lett titl @nfattande
arbete med fakturagranskning.

Aven prismodellen for support som baseras pa aridsd@den bor
ses over. Infor inférandet av gemensam it-senacm$ inte
statistik 6ver antalet supportarenden varfor riskexa en annan
modell beddmdes som for stor. | dagslaget finnk dimtta vilket
skapar mojligheter att i ett nytt avtal utformapgrsmodell
baserad pa andra parametrar &n antalet arendeattitiet
beddms bli kostnadsdrivande. Detta ar viktigt, miast for att
skapa incitament for leveranttren att arbeta praakted att
minska stadens supportbehov och utbilda anvandare.

Ovriga férandringar

Utbver dessa mera genomgripande forandringar gittrental
mindre men likafullt viktiga férandringar som beledv
genomféras i samband med en férnyad upphandlitigddssa
hor att pa ett tydligare satt reglera leverantteersvar vid
avtalets upphdrande och att se 6ver de mojlighiditpartiell
havning av avtalet som KPMG pekat pa i sin rappoht som
beddms kunna vara mycket betydelsefulla for erkgfféramtida
avtalsforvaltning.

Skolverksamheternas 6nskemal om att f skota uigsost i egen
regi maste utredas narmare. Om ansvaret for sufspart
leveranttren delvis 6verfors till egen personahgimisk for oklara
ansvarsgranser vilket beskrivs ndrmare i avsr8tBvan. Det ar
viktigt att detta klarlaggs fore det att en ny ugpdling paborjas,
sa att foremalet for upphandlingen kan beskriveligiyoch den
forvantade omfattningen pa det som upphandlasyaliigt for
marknaden.
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4 Slutsatser och
rekommendationer

| detta kapitel redogors for stadsledningskontosgtspa hur
vagen framat bor se ut givet resultatet av det ggdima
utredningsarbetet.

4.1 Slutsatser av analysen

Utgangspunkten for det ursprungliga inférandet emgnsam it-
service handlade i hog grad om att konsolidera yeket splittrad
miljo for att sakerstalla en hog och jamn nivatastéd inom
staden. Efter en period av inférande som pa obitaksavde
mycket arbete och uthallighet i alla delar av stadesrksamheter
pekar denna utredning i likhet med exempelvis Pwidigare
utredning mot att inforandet av gemensam it-serpiceet stora
hela varit lyckosamt.

Den bilden bekréaftas ocksa i de workshoppar sonoméirts
med stadens verksamheter. Karnan i den gemensamma i
servicen, det vill siga den sammanhallna leveramen
gemensamma infrastrukturen och den nya modellesujdport
och service, upplevs dverlag som positiv och fuoriill. Ingen
verksamhet har vid workshoppar efterfragat en aregdill den
tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd lewedén det it-
stod som ingar i gemensam service istéllet prodisceelt och
hallet lokalt eller i egen regi.

Det innebér sjalvklart inte att det inte finns umye for
forbattringar, men utéver skolans tamligen omfateatnskemal
om férandrad och mera flexibel kravstallning pek@iedningen
pa att dagens leverans uppfyller behov i en sad#atming att
den kan utgdra grund for en fortsatt och utveckeshensam it-
service. Samtidigt finns inte obetydliga behov @ahdringar
inom den gemensamma it-servicen aven utanfér skoibvet
med all tydlighet framgar i redogorelserna i kd@®van som
talar for att det finns mycket att vinna om en pphiandling
genomfors med utgangspunkt i en grundlig kravéversy
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Vad galler skolan ar det uppenbart att den gememsaita
servicen inte fullt ut har kunnat stédja alla aspekv
verksamheten. Leveransen har fungerat vél i vissesamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter hamieddt for
begransande. | det fortsatta arbetet finns tvagakslutsatser att
dra av detta. For det forsta att skolans pedagadiskiljo pa
nagot satt bor goras till foremal for en sarskildustallning. For
det andra att frigan om vad "skolan” behover iregtt enda
svar, utan flera, beroende pa vilken skola somsawsken typ av
undervisning som bedrivs och vilken mognadsnivdasskbar rent
it-massigt. Generellt galler att den pedagogiskéasamheten
uttrycker ett storre behov av flexibilitet och etotsvarande lagre
behov av it-séakerhet an vad 6vriga staden gor.

4.2 Overgripande inriktning for kommande
leverans

Forutséattningarna ar vasentligt annorlunda foragleéte med
krav- och behovsanalys som nu genomfoérts jamféd me
situationen fore inforandet av en gemensam it-senAlla
verksamhets- och lokala it-chefer/-samordnare hagmkonkret
forstahands-upplevelse av en gemensam plattformnfirives
darfor en stark potential i det arbete som nu gied att
dokumentera upplevelser av den gemensamma it-sarfrién
alla stadens verksamheter, och att med dessa @bg@esom
utgangspunkt lagga grunden for en andra generatsone
gemensamma it-service.

| nésta generation av gemensam it-service ar degwatt de
tjanster och funktioner som idag fungerar andaméitgeoch bra
bevaras, och att andra delar utvecklas och foasatRa
dvergripande niva innebar det att:

» Samtliga verksamheter som ingick i den forra
upphandlingen av gemensam it-service bér omfattas &
av en ny upphandling.

» Auvtalet aven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjansteleverans inom samma omraden som avtalettamfa
idag, och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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* Entydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstéllningsarbetet, inte minst vad géller anpletserna
dar teknisk kategorisering 6verges till forman éor
profilering av arbetsplatser utifran anvandartyh oc
situation. Kravstallningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestallning till fakturering

« Avtalets dvriga delar gors till foremal for en dtead
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som ketikrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets bedémning ovan.

« | kravoversynen aven bor inga att undersoka omtetrbe
med anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppna ett samlat leverawsan
och en sammanhallen support som omfattar &ven dessa
delar.

« Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat l6sning for elever och om fortsatta utregi sa
visar aven for larare.

Det finns bland stadens verksamheter en tydligfedigan pa
fortsatt dialog och delaktighet i kravarbetet.
Stadsledningskontoret menar att det ar en kritiskgangsfaktor
att nasta generations avtal inom detta omrade bymett
gediget arbete med fortsatt férankring och kvadgéakring av
definierade krav mot definierade verksamhetsbeRowatt uppna
detta maste fokus i det fortsatta arbetet liggfopt&att noggrant
kravutredningsarbete snarare &n snabbhet i infétaktssa
forandringar, framforallt anvandarprofileringen adh utvecklade
kraven pa bestallningsprocessen, innebar en geiosnge
forandring av kravstallningsmetodiken och kraveoetfattande
utredningsarbete kring 6nskat lage och nya krav.

Det ar ocksa viktigt att i det skedet avsattadiden dialog med
marknaden kring kravstallningsmetodik och méjligaringar sa
att det sakerstalls att den upphandling som saisg@m gors
motsvarar de mojligheter och den praxis som firlasnarknaden
idag.
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4.2.1 Hantering av skolans behov

Utbildningsforvaltningen lyfter fram skillnaden ebov mellan
den administrativa och den pedagogiska delen aesta
verksamhet. Stadsledningskontoret delar den upyrigttn och
var rekommendation ar darfor att skapa en lésringlever och
larare som kravstallningsmassigt skiljer sig frém dom anvands
i 6vriga staden och dar skolornas behov av flexdbibch
Oppenhet kan motas. | det fortsatta utredningsaribethodver
klarlaggas om det innebar att larare bast finmsadministrativ
milj6 och ansluter till den pedagogiska eller toamt

Det finns ocksé ett behov av att sarskilt se ditskolans situation
och bedbéma om férskolans krav bast motsvaras &vaesom
stélls av 6vrig pedagogisk verksamhet eller omkigliemns behov
battre tillgodoses genom att skapa anvandarprafiean ovriga
stadens it-leverans.

Exakt hur krav ska se ut och hur en I6sning kapagaekniskt
maste utredas narmare for att skapa en effektivdiadamalsenlig
pedagogisk it-ldsning som utnyttjar synergier ochlférdelar
med den administrativa l6sningen nar det &r mojhgit ar
samtidigt viktigt att utbildningsforvaltningen get tydligt
inflytande i det fortsatta arbetet med den pedakagiosningen.

Utbildningsforvaltningen har i sin rapport om kia¥or andra
generationens it-service stéllt ett stort antaVlgam i vissa
avseenden kan vara svara eller kostnadsdrivandiégattiose.
Det ar viktigt att det inom ramen for upphandlirigberedelser
sker ett fortsatt arbete med att ga igenom och gora
kostnadsbedomningar av dessa krav i forhallankesiil som
beddms ekonomiskt majligt for skolan. Stadslednkogs$oret ser
med den nuvarande inriktningen pa utbildningsfaniabens
kravarbete en risk for att skolornas it-kostnadexsd en ny
upphandling.

| det fortsatta arbetet bor utbildningsforvaltnindea det priméara
ansvaret for fortsatt kravarbete kring den pedagi@giosningen,
inom ramen for ett upphandlingsarbete som leds av
stadsledningskontoret. Detta arbete maste sjaiMidairivas i
enlighet med de bestammelser som framgar av
kommunfullmaktiges beslutade program och policyatsde
riktlinjer som kommunstyrelsen och stadsdirektdudardat for
omradet.
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4.2.2 Forslag pa uppdelning av avtal/avtalsforvaltn  ing

En ny upphandling bedéms kunna bygga pa en avtaksst som
liknar den som ligger till grund for den nuvaraneeeransen. For
att tillgodose behovet av olika kravstallning inden
pedagogiska verksamheten rekommenderar stadsles@oimgret
att:

* En gemensam 6vergripande upphandling gérs med
inriktning att teckna avtal med en leverantdr s@anett
fortsatt sammanhallet ansvar for stadens grundticgyi-
leverans.

* Leveransen styrs av ett gemensamt dvergripande avta
innehallande 6vergripande delar sdsom gemensarik tekn
sakerhetsregler och dvergripande kommersiellaosillk

« Det som idag ar arbetsplatssystem och servicedéilet
grupperas i tva separata leveransomraden for
arbetsplatssystem och support, ett fér den pedsk@gi
verksamheten och ett for administration.

« Ett gemensamt leveransomrade for applikationsdrifte
(serverdriften) infors.

Huvudavtal
gemensam it-service

Leveransomrade

arbetsplats med Leveransomrade

applikationsdrift

Leveransomrade
arbetsplats med

support adm supegrrlt(gaer?]?]ge?glsk med support
Tjanstekatalog Tjanstekatalog Tjanstekatalog
Prislista Prislista Prislista

Figur 3: Forslag pa avtalsstruktur

Respektive leveransomrade inklusive tjanstekatatdgprislista
hanteras inom ramen for huvudavtalet. FOr skolahendebar det
att utbildningsférvaltningen kan ges méjlighetidtbgre grad
sjalvstandigt hantera det pedagogiska leveransanindoim
ramen for det 6vergripande huvudavtalet och stadkthisjer.
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4.3 Forlangningsalternativ nuvarande avtal

Det nu gallande avtal som staden har med Volva@pet enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande awfdesta
forlangningsperioden till 2016-12-31. Darefter &tér ytterligare
en mojlig forlangningsperiod. Staden har enligtrémskommelse
som traffats med Volvo IT om bestdmmelser vid atial
upphorande da mojlighet att:

1) Inte férlanga nuvarande avtal efter utgangen aw201

2) Forlanga avtalet i syfte att behalla Volvo IT sonsam
leverantor under hela den aterstaende
forlangningsperioden (2017-2018).

3) Forlanga avtalet i syfte att mojliggbra en koneodid
avveckling under den sista optionsperioden.

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrurdetv
utredningsarbete som genomforts och slutsatseraia ov
kommunstyrelsen att besluta om det tredje alteregtdet vill
sdga att avtalet med Volvo IT forlangs pa ett s@datt att en
leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas regiar ganuari
2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men aihg IT anda
har ett ansvar for att fortsatta sina leveransanftill dess att en
ny leverans ar helt etablerad. Det finns flera §K&altt detta ar
stadsledningskontorets rekommendation.

Som framgar av slutsatserna ovan finns behov ajupad krav-
och behovsanalys for att sakerstélla att behowkeoah leder till
onskvarda forbattringar i en ny leverans. Det &tigi att dessa
ges tid for att sakerstélla att kravstallningem kdirrekt och val
forankrad i stadens verksamhetsbehov. Stadsledngwet
beddmer att det ar ett omfattande arbete som aessethdver
forankras tydligt i organisationen.

Vid stora externa leveranser av it-drift ar detsidésm sa att det i
praktiken ar omojligt att 6ver en natt ga fran everantor till en
annan. En period med ett successivt avvecklandietbefintliga
avtalet och inférande av det nya ar nédvandigt.dBaudngen ar
att en 6vergangsprocess for gemensam it-servicaitest 18
manader. Som jamforelse kan namnas att det ursigang
inforandet, som for all del var mera omfattande,tre ar och
upplevdes som mycket forcerat av manga verksamheter
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Sammantaget kravs for detta arbete minst 12 makagearbete
och marknadsanalys, cirka 12 manader for anbudétidandling,
utvardering och eventuell 6verprévning och allt8arianader for
en Overgang. Den tidplanen innebar anda ett adostebedrivs i
forhallandevis hog takt i alla delar. Det gor attkealitativt
genomférd ny upphandling inte ar majlig att genorafined
malet att en ny leverans ska vara helt infoérd d@ntiari 2017.
Ett sddant forfarande kraver att en ny leverangpab parallellt
med Volvo IT:s nu gallande leverans. Dessutom mastarande
leverans avvecklas och nagot utrymme for sadafdriimde finns
inte i nuvarande avtal géllande den forsta forlamggperioden.

| sammanhanget bor ocksa noteras att fortsatt kdjguaster fran
Volvo IT efter det att den andra optionsperiodept lit, det vill
saga efter den 31 december 2018 inte &r tillatetsafm det
skulle innebara kop av tjanster utanfér den ursgiigen
annonserade upphandlingsperioden. Det innebar att
upphandlingsarbetet maste planeras pa ett sadaattsa
overforingen till ny leverans i alla delar ar sttt senast detta
datum.

Stadsledningskontorets rekommendation, att
forlangningsklausulen anvands for att astadkommivalitativ
upphandling och en kontrollerad avveckling, arsalltlet
alternativ som ger minst risk for negativ verksatspé&verkan av
overforingen, och som bedoms ge bast resultatrgadikt. Det
ger tid for fordjupad kravstallning samtidigt sotaden har
mojlighet att fa tillgang till nya tjanster reda@127-2018.
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Bilaga 1

Definitioner.
Begrepp Forklaring
1:1, Ett till ett Program/projekt inom
utbildningsforvaltningen som syftar til
att varje elev ska ges tillgang till en
egen skoldator.
Anvandare Personer som anvander tjanster i

gemensam it-service.

Applikationsserverdrift

Drift av vardmiljo for stadens lokala
verksamhetssystem.

Arbetsplatssystem

Tjanstekategori i avtalet somattauf
exempelvis datorer, skrivare,
katalogtjanst, gemensamma
programvaror, etcetera.

GSIT

Gemensam it-service, nuvarande avit
for arbetsplatssystem,
applikationsserverdrift och servicedes

GSIT 2.0

Pagaende projekt for utvardering av
befintlig leverans och upphandling av
kommande avtal for gemensam it-
service inom staden.

al

5K.

IKB

Forkortning for intakts- och
kostnadsbérare. Anvands som
fakturareferens av stadens
forvaltningar.

Incident

Alla avvikelser fran normal drift som
paverkar eller kan komma att paverki
verksamheten och/eller enskilda
anvandare negativt.

S

Infrastruktur

| detta sammanhang likstallt med it-
infrastruktur. Ett samlingsbegrepp for
e-postsystem, katalogtjanster,

inloggningstjanster, lokala natverk
(LAN, Local Area Network), regionalg
natverk och stadsnat (WAN/MAN,
Wide Area Network, Metropolitan

|

Area Network).
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Katalogtjanst

Elektronisk katalog dver anvandare,
grupper, roller, behdrigheter, datorer
och it-infrastruktur med uppgift att
tillhandahalla information for
inloggning och tilldelning av
behdrigheter till olika
verksamhetssystem.

Klient

Enhet som kan ansluta till stadens it-
miljé och som &r utrustad med
programvara for en eller flera specifika
uppgifter, exempelvis i syfte att
fungera med stadens
verksamhetssystem.

Samverkan

Samarbete och kommunikation mellan
olika leverantdrer inom och utanfor
staden i syfte att leverera ett
fungerande och heltackande it-stod ti
stadens verksamheter.

Servicedesk

Funktion for support med uppgift att
hantera alla typer av arenden inom
gemensam it-service.

Serviceportalen

E-tjanst for support som anvandstto
gora bestéllningar eller sjalvservice
exempelvis aterstallning av l6senord.

SLA

Service Level Agreement, engelsk
forkortning som anvands for att

beskriva matbara kvalitetskrav pa enlit-
tjanst, ofta i kombination med avtal om
Oppettider for tjansten.

Séallananvandare

Personer som inte anvander tj&ister
ofta, med risk att exempelvis glomma
l6senord eller tidigare givna
instruktioner.

Volvo IT

Nuvarande leverantdr av gemensam |it-
service.
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Bilaga 2
Forteckning 6ver tidigare utredningar.
Rapport Forfattare Dnr
Rapport utvardering av avtal | KPMG 031-470/2013
mellan Volvo IT och
Stockholms stad.
Utbildningsforvaltningens Utbf 13-103/2506
utvardering av GS-IT for de
pedagogiska verksamheterna.
Utbf GS-IT 2.0 Kravfangst — | Utbf 13-007/6524

Analys av nuvarande leverans
och framtida behov och krav

Beslutsprocess och underlag
infor inférandet av gemensam
IT-service, GS-IT.

Stadsrevisionel

n420-142/2012

Utvardering av intern kontroll i | Ernst & Young | 2013/3.1.2/37
utvalda processer inom Volvo

Information Technology AB:s

leverans till Stockholms

Stadshus AB.

Utvardering av GS-IT. PwC 031-787/201
Analys av PwC 039-668/2013
leverantérsstyrningsmodell IT.

Utvardering av Ipad-satsning i | Utbf 13-051/5545
Stockholms stad

Behovsanalys av Stockholms | Deloitte 031-

stads process for bestallning a 2467/2010

IT.
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