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Behov av vip-ingang?

En friga som diskuterats under workshopparna dr frigan om
supporten ska ha ndgon form av vip-ingéng till supporten for
antingen hdgre chefer eller for lokala it-chefer/-samordnare.
Stadsledningskontorets rekommendation &r att inga sddana
specialingdngar ska finnas, utan att supporten ska halla en hog
niva for alla stadens anvéndare. [ huvudsak far den
rekommendationen stod av deltagare vid den andra omgéngen
workshoppar.

Stadens lokala it-chefer/~samordnare uttrycker samtidigt ett starkt
behov av att ha tillgang till en mer tekniskt kunnig
leverantérskontakt, Stadsledningskontorets rekommendation vid
workshopparna ér att det ska finnas en tekniskt kundansvarig med
uppgift att halla kontakten med lokala systemégare. Ménga tycks
anse det som tillrickligt, medan ndgra verksamheter upplever ett
fortsatt behov av en dygnet runt-bemannad teknisk servicedesk
som ocksd kan svara p& mer komplicerade fragor och vidta
tgirder inom serverdriften vid behov. Detta beskrivs da som en
sdrskild teknisk jourfunktion, snarare &n en vip-ingéng till
servicedesk.

Det har ocksé framkommit synpunkter pa att servicedesk inte
alltid upptiicker nir en felammélan frén en enskild anvéindare
egentligen iir ett stdrre problem. Ménga lokala it-chefer/-
samordnare menar att det finns behov av att kunna ringa in till
servicedesk som it-ansvarig, bli identifierad som detta och ha ett
mandat att kefiva en eskalering av drendets prioritet. Btt fatal
lokala it-chefer/-samordnare ger ocksd uttryck for att de har en
stor uppgift i att ringa supporten at anviindare som inte vill ringa
sjélv, och tnskar en vip-ingéng till supporten av det skiilet.
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Elevsupport

Utbildningsforvaltningen framhéller i flera olika méten och
workshoppar att inforande av en elevsupport for alla elever skulle
ge 6kad service till elever och minskad belastning pé ldrare. Ett
steg mot detta &r den elevsupport som inférts f6r gymnasieelever
som tilldelats personlig dator. Utbildningsforvaltningen
konstaterar att ett nista steg kan bli att komplettera skolornas
supportuppligg med lokal support pd plats och ett
verksamhetsnéra administrativt it-stod med pedagogisk
kompetens.

Utbildning

Ménga deltagare har uttryckt ett behov av ett standardkursutbud
som kan avropas for att lyfta anvindarens grundkunskaper om it-
anvindning i allméinhet och den gemensamma servicens nya
funktioner i synnerhet. De e-learningkurser som idag finns
tillgangliga upplevs som otillréickliga, och istiillet efterfragas eft
system med l8pande centralt arrangerade och lérarledda kusser,
dit man kan anmiila individuella medarbetare vid fordefinierade
kurstillfillen.

Kritiska val och kostnadsdrivande faktorer

Kring supporten finns ocksé en del kritiska val att géra. Hoga
krav péd tillginglighet i servicedesk &r en av de stora
kostnadspaverkande faktorerna i leveransen.
Stadsledningskontoret har infér den andra omgéngen med
workshoppar identifierat séirskilt kostnadsdrivande krav pé
supporten och yft en diskussion om detta.

Kostnaden fér supporten skulle kunna minska om staden gjorde
avkall pa kravet att all supportpersonal ska vara svensktalande.
Stadsledningskontoret kan konstatera att det i stadens
verksambeter rader en bred och djup enighet om att en
svensktalande support med hogt stilida krav pa sprak dr av
mycket stor betydelse i en vil fungerande it-leverans.
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Andra faktorer som péverkar kostnadsbilden och som lyfts vid
workshoppar dr frigor som ppettider och svarstider. Paverkan i
Sppettid paverkar kostnaden for servicedesk genom att man méste
ha personal pa plats hela dygnet, och paverkan i svarstid hinger
samman med att man méste ha mycket personal i servicedesk om
svarstiderna #r mycket korta.

Det har beddmts som att det finns en viktig brytpunkt runt 60
sekunder. Niir den maximala svarstiden ar kortare &n sé dr det
aldrig mdjligt att hantera ett enkelt supportsamtal inom den
tillatna tiden och detta har en stor paverkan pa personalbehov och
dirmed kostnaden for servicedesk. Kravet om 30 sekunders
svarstid dr mycket kostnadsdrivande.

Fragan har diskuterats vid workshoppat. Det kan konstateras att
stadens verksamheter uppfattar savél titlginglighet dygnet runt
som de 30 sekunderna korta svarstiderna som mycket vérdefullt.
Samtidigt finns ett tydligt stod for att man kan acceptera nagot
Jingre svarstider om det kan bidra till att ininska kostnaderna.
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3.3.3 Beddémning

D4 leveransen av gemensam it-service var ny uppfattade
stadsledningskontoret en viss kritik mot supportfunktionen.
Mycket av detta maste anses vara hdnférligt till att leveransen och
supporten var just ny. En fungerande support for den hér typen av
it-leverans bygger i stor utstriickning p4 aft vanliga problem finns
dokumenterade och att standardiserade l6sningssétt finns
tillgdngliga for supportpersonalen. Nét leveransen av gemensam
it-service var ny var den ny for alla.

Vid de workshoppar som nu genom{its konstaterar
stadsledningskontoret att bedémningen 4r en helt annan. De allra
flesta deltagare vid workshopparna 4r ndjda med supporten och
dess siitt att snabbt ge hjilp till normalanvindare som har
problem. Det dr tydligt att det finns ett starkt stdd for att bevara
support dygnet runt, héiga krav pa svensktalande i supporten och
relativt hdga, om #n inte lika hoga, krav pa svarstider.

Trots att dessa krav 1 viss mén #r kostnadsdrivande (en
engelsktalande support utanfor EU skulle kunna innebéira
viisentligt ldgre timpriser f6r supportpersonal) beddmer
stadsledningskontoret att det &r av stor vikt att dessa krav bevaras
i ett nytt avtal. Paverkan och dérmed kostnaden f6r verksamheten
att inte 4 hjilp nir man behéver det &r alltfor stor. For viss
personal dr det viktigt att 3 support nér de 4r i tj#nst under natlen,
exempelvis med inloggningsproblem. P4 motsvarande sitt &r det
viktigt att kunna fa hjilp pé svenska.

Tydlighet kring supportens ansvar

De synpunkter som framkommit att det #r svért att komma fram
till riti servicedesk eller som anvéndare att forsta till vilken
leveranttr man ska viinda sig #r viktig att ta pé allvar.
Stadsledningskontoret har nu pigaende diskussioner med stadens
huvudleverantdrer om detta och flera dtghirder diskuteras. Detta &r
dven synpunkter och erfarenheter som méste tas med i en ny
upphandling.




Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
54 (86)

I stadens nya upphandling av drift och forvaltning for centrala
verksamhetssystem har denna tjéinst kravstéllts. Kravet omfattar
en sammanhallen servicedesk for systemdrift, telefoni,
datakommunikation samt mobiltelefoner och surfplattor. Kravet
innefattar att i stéhre utstrickning ta ansvar for att en anvéindare
som ringt till en servicedesk faktiskt fav hjélp, och krav stills
ocksa pd att leverantdren infor en mer sammanhéllen
incidenthantering i relation till andra leverantdrer. Den nuvarande
leverantéren av gemensam it-service, Volvo IT, deltar ocksé i
detta arbete. Bland annat utreds nu mdéjligheten att infora ett
semensamt telefonnummer med tonval som lotsar anvindaren rétt
istillet fOr att anviindaren sjilv ska fundera ut vilken leverantdr
man ska kontakta.

Inom stadsledningskontoret pagar nu ett omfattande arbete for att
forbittra styrningen inom supportomradet och ocksd med att
harmonisera de olika leverant6rernas processer for samarbete runt
supporten.

Mboijligheten att inféra en och samma forsta linjens support (en s
kallad spoc — single point of contact) underséks ocksd. Irdgan bor
uiredas nidrmare i det fortsatta kravarbetet infor en andra
generationens upphandling av gemensamma it-service. Det kan
finnas en fordel att f4 support for alla it-problem hos en
servicedesk men det kriver en djup kénnedom om en brett antal
frigor och problem som ror stadens it-leverans. Det dr darfor inte
sjdivklart att ett enda supportnummetr for en stor organisation
leder till en upplevelse av dkad service om den man kommer fram
till i manga fall finda behdver skicka fragan vidare. Staden bor
darfor noggrant utreda olika alternativ med dess for- och
nackdelar innan man slutgiltigt véljer viig.

Kombinerat med béttre processer och tydligarve krav pd att
férhindra att anviindaren skickas mellan leverantrer bor man rent
generellt gd igenom de krav som ska stillas pd leverantéren innan
ett drende far avslutas. Det forefailer ocksa troligt att det
nuvarande kravet pa 1§sningsgrad i forsta kontakten &r det som
ligger bakom tendensen att stinga édrenden lite for snabbt, De
miitetal som anvinds for att driva supporten mot att ge snabb
hjilp behéver ses 6ver med nuvarande kunskap om supportbehov
och incitamentsstruktur.
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Fortsatt hoga servicenivder

I forhallande till branschstandard har nuvarande servicedesk en
mycket hog tillginglighet. Att tillata en lingre svarstid &n dagens
30 sekunder, exempelvis 60 sekunder, bedéms innebéra en
acceptabel sidnkning av servicen men 4r en viktig dtgérd om man
vill sinka kostnaden for servicedesk. Utifrdn workshopparna &r
det ménga som #r mycket ndjda och gérna vill bevara de korta
svarstider men kan acceptera en Skning till 60 sekunder. Ett fatal
ir beredda att acceptera en dnnu lingre svarstid, men
stadsledningskontoret menar att inrikiningen i ett nytt avtal bér
vara att kravet pd svarstid i servicedesk utkas till 60 sekunder,
men inte mer. Detta beddms som acceptabelt om man kombinerar
detta med en mdjlighet att boka en tid f6r uppfoljning med
supporten ifall det forsta samtalet visar sig ta lang tid. Det ar,
vilket manga framhéller i workshopparna, den totala tiden {rén
felanmiilan tills det att felet dr 1ost som &r kritiskt for de flesta
verksambheter, och det fortsatta arbetet med att definiera métetal
o1 servicedesk bor utformas med det som inriktning,

Som komplement till en forbittrad kravstillning méste det ocks
etableras en tydlig metod for att finga upp nér anvéndare 4r
missn&jda med stddet de far frén servicedesk i négot drende och
vill att drendet antingen aterSppnas eller gors foremal for
uppfoljning och kvalitetsforbittringsatgérder. Staden bor
dverviga att anviinda ett leverantdrsoberoende system 1or att
finga sddana synpunkter istéllet for att lata leverantSren hantera
en process dér servicedesk ska ta emot och registrera klagomal pa
sitt eget arbete. En mdjlighet som bor utredas dr om staden kan
skapa en intern e-tjinst for synpunkter och klagomal pd it-
leveransen, dér leverantdrer dliggs att ta del av och svara pa
inkomna synpunkter. Didrmed skulle staden {8 dverblick over
kritik mot it-leveransen oavsett leveranttr samtidigt som en st6rre
systematik skulle kunna uppnds i hur dessa synpunkter tas om
hand och aterrapporteras.

ingen vip-support, men stod till lokala it-chefer/-samordnare och
systemégare

Av de diskussioner som forts med verksamheten framgér tydligt
att mojligheten till en vip-support inte r aktuell for staden. Det
viktiga, menar de flesta, 4r att det finns en support som formér ge
snabb och bra hjilp och leverera 13sningar pa anvéindares
problem, Stadsledningskontoret delar denna bedémning och
menar dessutom att det vore ohallbart att borja dela in stadens
arbetsuppgifter eller anvindare 1 mer och mindre viktiga pd det
siitt som en vip-support skulle kriva.
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Utdver vanliga anviindares vég in i supporten har mycket av
diskussionen hiir ocks& handlat om hur lokala it-chefer/-
samordnare och systemiigare ska fi den mer djuplodande tekniska
hjilp och support de upplever sig behdva fran leverantdren.

Stadsledningskontoret ser att det finns ett faktiskt behov for dessa
onskemal. For lokala it-chefer/-samordnare och systemigare dr
det viktigt att kunna arbeta med uppféijning av leverantérens
support till anvindare. Det finns ocksa ett behov av att ha en
tekniskt kunnig kontakt hos leverantérer med vilken man kan
diskutera fragor om drift av lokala applikationer och andra it-
leverantérers dtkomst till dessa system. Detta kan 16sas genom
inférande av tekniska kundansvariga. Fortsatta utredningar far
visa hur deita ndrmare ska kunna fungera. Det kan bli nddvindigt
att infora en sérskild teknisk supportfunktion for systemégare. En
funktion med dedikerad kundansvarig kan ocksa vara aktuell for
centrala systemégare.

Det 4r viktigt att dessa kontaktvégar utformas pé ett sidant sétt att
leverantdrens totala ansvar for en fungerande leverans inte
kringskirs eller blir otydligt. Onskemalen om sérskilda
kontaktvigar eller méjlighet att sjdlv 16sa problem inom
leveransen maste stillas mot risken att avtalet utformas s ati
stadens personal fir ansvar for att 18sa vissa problem som i {Srsta
hand borde ha hanterats av leveranttren. Om detta ansvar blir
otydligt riskerar staden att bade betala en extern leverantdr for att
16sa tekniska problem och att ha anstéilld personal som 10ser dem.

For att inte riskera att detta sker maste de supportldsningar och
det stod till stadens tekniska personal som byggs upp utformas pé
ett sdant sétt att leverantdrens odelade ansvar for att leva upp till
stdllda kvalitetskrav (sd kallade SLA) aldrig kan ifrégasitias.
Stadens personal ska verka genom grénssnitt som &r utformade
for slutanvéindares och bestillares standardiserade sitt att nyttja
leveransen, och stadens personal ska inte ges nagra sérskilda
administrativa véttigheter som gor det méjligt att pAverka stabilitet
i driften eller dverta leverantdrens ansvat. Det bor inte heller vara
méjligt att bryta leveranttrens arbetsprocesser genom att ringa
forbi forsta linjens support direkt till en andra eller tredje linje.
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I sammanhanget ir det ocksa viktigt att betona att leverantérens
processer sjdlvklart méste fungera. Leverantoren f6rvintas ha
system och arbetssiitt som gor det mojligt att upptéicka nér ménga
anvindare vid samma tidpunkt viinder sig till supporten med
frigor som orsakas av ett gemensamt bakomliggande tekniskt fel.
Vissa av de behov som savil lokala it-chefer/-samordnare som
skolor ger uttryck for indikerar att det fortfarande finns brister hos
nuvarande leveranttr i detta avseende. Detta bor f6ljas upp och de
lokala it-chefernas/-samordnarnas eskaleringsvégar i situationer
dér det upplevs att detta inte fungerar méste finnas tydligt
definierade i ett framtida avtal.

Utforma en fungerande elevsupport

Det #r ocksd viktigt att det arbete som nu pagar for att hitta en bra
form for att ge support till elever fortsétter. Detta dr viktigt bade
for att dven elever ska ha en fungerande it-miljo, men ocksa for
att den modell som nu finns, dér det alitid #r Lirare som ringer
supporten, pd ett onddigt sitt bidrar till lirarnas administrativa
arbetsborda.

I det fortsatta arbetet bor erfarenheter beaktas och slutsatser dras
av den support for elever pa gymnasiet inom 1:1 som nu etableras
inom nuvarande leverans. Det bir ocksé beaktas att olika
skolformer har olika behov av elevsupport, och att det &r stor
skillnad pa it-leveransen till gymnasieelever och it-leveransen till
exempelvis lagstadiet.

Support for arbetsrelaterade problem, oavselt atkomstsatt

Stadsledningskontoret konstaterar att det under den kommande
avtalsperioden med all sannolikhet kommer att bli viktigt att
kunna ge support pa ett stort urval av utrustning som anvénds for
att ansluta till stadens it-miljo.

Det bedéms ocksé bli allt vanligare att vilja ansluta till
gemensamina tjinster fran olika platser och olika nétverk. For att
ha en fungerande leverans under den period som en fornyad
upphandling kan f5rvéntas paga bedoms fler och fler av stadens
applikationer behdva vara mojliga att komma &t fran vilken dator
som helst. Detta beskrivs nidrmare under arbetsplatssystem ovan.

Darfsr bor det fortsatta arbetet enligt stadsledningskontorets
uppfattning drivas med inrikining att servicedesk ska ge support
vid anvéindning av inkluderade tjénster oavsett vilken dator och
vilket nét anslutningen sker ifrdn sg linge det 6t sig om en
arbetsrelaterad anvéndning.
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I det fortsatta arbetet blir det viktigt att hitta ritt avvigning av
krav pa support pa tjinsterna, samtidigt som supportens ansvar
miste avgrinsas i forhallande till icke-arbetsrelaterade it-problem.

Uthildning kan komma alt hanteras inom en annan leverans

Stadsledningskontoret beddmer att de olika behov av it-utbildning
som efterfrdgats vid workshoppar och i utredningar méste
tillgodoses. Det finns ingen direkt koppling mellan att vara
leverantdr av it-drift och att ha stor férmaga att planera och
genomfora bra utbildning.

For stadens verksamheter kan det ocksa vara viktigt att kunna
kombinera utbildning i olika system som driftas av olika
leverantrer vid samma utbildningstillfille.
Stadsledningskontorets bedémning &r dérfor ait ett
utbildningssegment snarare bor inkiuderas i stadens
centralupphandling av it-konsulttjéinster &n som tilliggstjénst i
avtalet om gemensam it-service. Detta bor beaktas i den
upphandling av it-konsulttjinster som enligt servicendmndens
upphandlingsplanering kommer genomforas under 2014-2013.
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3.4 Administration och logistik

Utdver det rena tjénsteinnehéllet & en viktig del av avtalet om
gemensam it-service den del som definierar hur det ska gé till att
bestilla, avbestilla och betala for olika delar av leveransen.
Omridet omfattar ocksd krav pa hur nya leveranser sker,
exempelvis da nya datorer ska levereras eller gamla datorer byts
ut,

Detta definieras i nuvarande avtal forst och frimst 1 avsnittet om
servicedesk. Dir framgér att navet i administrationen runt
leveransen #r just servicedesk. UtSver manuell betjéining pd
telefon, e-post och chatt har servicedesk och stadens anvéindare
till sin hjélp en bestéllningsportal, den s kallade serviceportalen,
déir manga olika tjinster kan initieras, féljas upp och avbestillas.

Parallellt med serviceportalen har ocksa etablerats en portal som
beniimns “fak{uraportalen”, dér staden ges étkomst till delar av
det grunddata hos Volvo IT som faktureringen till staden baseras
pa. Dir serviceportalen ger stod 1 sjélva bestiliningsforfarandet
ger alltsa fakturaportalen stéd i fakturakontroll och betalning.

Fakturering frin Volvo IT sker till en fakturareferens som staden
anger vid vatje bestillning. Normalt sett &r denna for
frvaltningssektorn en kombination av stadens
forvaltningsnummer och en kostnadsbérare (IKB) men texten som
anvinds som fakturareferens kan varieras inte minst for att gora
det majligt for bolag som hat en annan struktur for kostnadsstille
att ange for dem korrekta fakturareferenser.

Utformningen av fakturor har varit féremal f6r mycket kritik och
diskussion inom den nuvarande leveransen, och ett férhallandevis
stort arbete har gjorts med att forbétira fakturaprocessen. Det ér
ocksd i det sammanhanget som fakturaportalen tagits fram trots
att en sddan portal inte var del av stadens ursprungliga
keavstéllning.

Leveranser mot gjorda bestillningar sker till stor del elektroniskt.
Bestiills till exempel ett program i serviceportalen installeras det
automatiskt av Volvo IT:s gemensamma system {or detta utan att
négon manuell hantering krévs. Dédremot finns manuell hantering
av nddvindighet kvar i alla de delar av leveransen som kréiver
négon form av fysisk atgird, inte minst nér det géller leverans av
datorer.
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Leverans av datorer sker idag antingen i box” sé att mottagaren
sjilv far packa upp och koppla in en pd férhand installerad dator
eller s4 sker leveransen av en tekniker som ocksé har i uppgift ati
packa upp och koppla in datorn. Det senare #r en tilliggstjanst
som kan bestiillas mot en extra avgift. Nér datorernas livslangd
l6per ut efter 24 eller 48 ménader sker ocksd en datorleverans,
men di hanteras detta genom att leverantérens personal kommer
ut och hiimtar den gamla datorn och samtidigt sétter upp en ny.
Detta behover diirmed inte bestéllas pa samuma sétt som
nyleveranser och avbestéllningar, men det &t samtidigt ett
betydande arbete {or savil leverantdren som stadens verksamheter
att planera dessa stora och stindigt rullande utbyten av datorer.

I och med gemensam it-service automatiserades en stor méngd av
det kontohanteringsarbete som tidigare utfordes manuellt av de
lokala it-funktionerna. Detta har lett till mindre arbete, och i
grunden mer korrekt registerinformation. Utgdngspunkten for den
automatiserade kontohanteringen r stadens olika personalsystem
och elevregister (Lisa, Bosko och Hanna men ocksa lokala
lonesystem vid stadens bolag). Vid nyanstillning skapas ett latent
konto som enkelt kan aktiveras av berdrd chef.

Nir anstillningar upphor lases konton automatiskt och raderas
ocksi automatiskt ur stadens system nér tiden 16pt ut, En
motsvarande hantering finns fir elevkonton. Genom
automatiseringen minimeras manuellt arbete med detta, samtidigt
som det blir méjligt aft sikerstélla att behorigheter infe gloms
kvar under lang tid néir personen inte lingre har kvar sin koppling
till staden. Sadan automatisk 1asning av konton har f6rstés ett stort
virde ur sikerhetssynpunkt,

Nir gemensam it-service infordes fick staden ocksé en helt
gemensam anvéndarkatalog. Det innebér exempelvis att det nu
gér aft hitta c-postadresser och anvindare vid samtliga
forvaltningar och bolag direkt i Outlooks adressbok. Tidigare var
detta bara méjligt f6r de forvaliningar och bolag som sérskilt
integrerat mot en gemensam katalog,

1 och med detta har ocksé staden fétt grunden for en gemensam
namnstandard for konton och genom att integrera
verksamhetssystem mot den gemensamma anvindarkatalogen
méjliggors att anviindaren inte loggar in pé nytt i olika system och
titinster, utan den forsta inloggningen i datorn rficker for att ocksé
ge behorighet till andra system, vilket benfdimns single-sign-on,
Flera stora system anvéinder idag denna mdéjlighet vilket bland
annat gdr att anviindare slipper logga in p& nytt nér de ska
anvinda intranitet, eller Agresso sjilvsetvice och Lisa
sjdlvservice.
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Stadsledningskontoret arbetar nu med att ytterligare férenkla detta
genom att det gemensamma tjdnstekort som anvéinds for
inloggning blir obligatoriskt for inloggning till
arbetsplatssystemet, for alla utom skolpersonal och elever. Genom
att verksamhetssystem anvénder single-sign-on och genom att
tjanstekortsinloggning gérs obligatorisk kommer de problem som
finns med l6senordshantering successivt att forsvinna samtidigt
som sikerheten hojs ytterligare.

3.4.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

PwC lyfter fram att staden i och med inforandet av gemensam it-
service fick en sammanhéllen tjanstekatalog dver vilka it-tjénster
som behériga kan bestétla och en tydlig kanal att anvéinda vid
bestillningar.

KPMG lyfter fram att serviceportalen, med olika typer av
sjdlvservicefunktioner, underlittar bestéllningar. Stkfunktionen
ger en dverskddlighet Sver standardutbudet. Nagra av de
intervjuade i KPMG:s utredning som anvénder serviceportalen for
att gora bestéllningar t sin verksamhet uppger dock att processen
kan bli tydligare och effektivare. Det avser framst information i
flsdet, samordning av drenden, komponentpaketering och
attesteringsfunktionen.

Utbildningsftrvaltningen anser att bestéllningsprocessen &r
omstindlig och dven om olika forbéttringar skett &r
serviceportalen inte anpassad for exempelvis gruppbestéillningar
som #r vanligt forekommande i skolan.

I en utredning som Deloitte haft i uppdrag att utfora
("Behovsanalys av Stockholms stads process for bestillning av
it”, dnr 031-2467/2010, november 2010) om behovet av
anpassningar i serviceportalen framkommer att verksamheten
efterlyste en flexibel bestiiliningsprocess som kunde anpassas
efter deras behov och som tog hojd for framtida fordndringar. 1
utredningen framkommer behov av att skapa en anvéndarvénlig
och effektiv process med korta ledtider och tkad
kundtillfredsstillelse. Ett sitt att skapa detta dr genom gruppering
av individer i roller, gruppering av behérigheter/program/
hardvara samt fiitrering.
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I KPMG:s utredning framkommer att vissa verksamheter anser att
leverantdren fakturerar pa en alltfor aggregerad niva och att det
dirmed #r svart att identifiera kostnadsdrivare i tjdnsten. Det
forsvarar fakturauppfoljning och mycket tid liggs pa aft
kontrollera att fakturorna #r korrekta. KPMG anser att
kravstillningen av faktureringen bor vidareutvecklas och
fortydligas.

KPMG anser dock att avtalsklausulen om retroaktiv fakturering ér
biittre 4n branschstandard.

KPMG redovisar att deras generella erfarenhet &t att
outsourcingleverantdrer tenderar att bemanna sin
leveransorganisation med alltfor junior personal. Staden har i
nuvarande avtal krav pé att leverantdren ska utfora leveranserna
med for dndamalet utvalda och kompetenta resurser vilket i
praktiken stiller hdga krav pa den personal som anvéinds. KPMG
ser detta som positivt.

3.4.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det har framkommit mycket synpunkter pé funktioner som har att
gora med styming av leveransen — bestillning, avbestéllning,
rapportering och krav pé logistiken runt leveransen.

Aven om mycket gér smidigt och betydande automatiseringar
skett i och med inférandet av gemensam it-service &r detta ocksa
ett omrade diir det gér att gora ytterligare forbattringar 1
forhéllande till nuliget.

Bestaliningsprocessen och bestéliningsportalen

De synpunkter som 1or bestillningar kan sigas hiinga ihop med
antingen den webbaserade bestéllningsportalen (serviceportalen)
eller med bestillningsprocessens utformning i stort. Dessa bada
fragor dr svéra att separera och det hanteras sammanhdllet i den
fortsatta redovisningen. Det kan dock konstateras att
serviceportalen i sin nuvarande form rent allméint uppfaitas som
kranglig och fr for tekniskt orienterad. Stadens anvindare
efterfragar en administrativ portal som mer liknar en vanlig
internetbutik med funktioner som giir det mojligt att enkelt
dverblicka och jaimfora mojliga bestillningar, dér ocksé priset
tydliggtrs pa ett annat sétt 1 bestéllningsdgonblicket.
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Miénga, inte minst lokala it-chefer/-samordnare, har en bild av den
nuvarande bestiliningsprocessen som ndgot som tar mycket tid.
Det dr méinga arbetsmoment fir att géra dven enkla bestéllningar,
speciellt vid bestillningar av manga olika saker till en anvéindare
eller en sak till manga anvéndare. Varje valmdjlighet ldggen till ett
moment i bestédllningsprocessen och en rad pé
fakturaspecifikationen. Det skulle ur ett bestéllningsperspektiv
vara en stor fordel om dessa val var grupperade i profiler utifran
arbetsuppgift och verksamhetsbehov pé det sétt som redan
redovisafs under rubriken arbetsplatssystem ovan. Asikterna har
inledningsvis gétt isdr nigot i synen pé om ett minskat sortiment
eller en ¢kad flexibilitet med dnnu fler val dr rétt 16sning.

Vissa menar atf sortimentet bor utéikas, s att flexibiliteten dkar
fran en teknisk utgdngspunkt, medan andra menar att det krévs for
mycket teknisk kompetens ute i organisationen och att det vore
enklare om alternativen kan goras firre och istéllet styras utifrdn
rekommendationer i forhallande till anvindarprofiler pa det séit
som redan beskrivits under avsnittet arbetsplatssystem ovan. Detta
Ar ocksa nagot som de flesta verksamhetsforetriidare vid
workshopparna uttalat sitt stod for.

Det rider en enighet om behovet av att med en enda bestilining
bestilla ndgon viss tjénst till ménga och att pa ett enklare s#tt
bestiilla ménga saker till en person. Som 16sning pé detta
efterfragas inte minst en tydligare orientering mot att knyta
behorigheter och tjinster till olika former av roller. Roller kan
innebéra att en anstéild exempelvis ingér i gruppen
stadsledningskontoret och gruppen enhetschefer vid
stadsledningskontoret, eller gruppen ldrare, ldrare pa den speciella
skolan etcetera.

Genom att styra behdrigheter, applikationstilldelning och atkomst
till resurser som skrivare mot sddana rollbaserade grupper istéllet
for mot individer skulle mycket fungera pé ett enklare séitt i
leveransen. En nyanstilld skulle d& kunna f& tétt behdrigheter
bara genom att liggas in i réitt rollbaserade grupper, istillet for
som 1 dagens system dé vatje applikation maéste bestéllas och
varje behdrighet till ndgon viss filkatalog manuellt hanteras.
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Enkiare kontohantering

Den rollbaserade hanteringen ér ocksa knuten till den automatiska
kontohanteringen. Det #r idag ett problem att anstéld personal
inte kan i ett konto innan anstiiliningsavtalet dr inlagt i stadens
personalsystem. Detta leder till ett krav pa framforhéllning vid
anstillning eller andra engagemang inom staden som inte alltid
finns. Problemet &r som tydligast vid hantering av tillfillig
personal, vikarier och liknande, da tiligéngen till
arbetsplatssystemet behivs redan samma dag.

Béttre mdjligheter till uppfdljning

Lika viktigt som enklare rutiner vid bestillning 4r, bedéms
forbdttrade mojligheter att aterséka, folja upp och &verblicka
gjorda bestillningar och 1§pande abonnemang vara, Sidan
uppfBljning ska gora det mojligt att f6lja bestéliningens hela
livscykel &nda fram till leverans och fakturering.

Onskemalet #r att kunna fi bra orderbekréficlser via e-post och att
kunna se sin egen orderhistorik inklusive status pé pagiende
leveranser och bestillningsnummer i en portallgsning.
Naturligtvis efterfiigas ocksa att kunna se béde i bekriiftelsemait
och i portalldsning vad som #r bestlit, vilket inte 4r en
sjdlvklarhet i dagens 1sning.

Vissa deltagare vid workshoppar uttrycker dven ett dnskemél om
att statusinformationen ocksé klargér om fakturering har skett och
i s fall pa vilket fakturanummer posten finns upptagen. Behov
finns att stka i olika dimensioner, exempelvis utifrdn anvindare,
roll och forvaltning, men ocksé utifran bestéllare,
bestiliningsnummer och typ av artikel/abonnemang samt
kombinationer av allt ovanstiende.

Flera workshopdeltagare saknar nyckeltal for métning av
bestiillningsprocessens effektivitet, frén bestéllning till leverans,
Enligt avtalet finns nyckeltal for detta omrade, dock #r arbetet
med specifikationen och eventuell dialog med leveranttrer runt
specifikationen av aktuellt bestidllningsobjekt fore den egentliga
bestillningen inte inrdknad i dessa nyckeltal. Upplevelsen av
langa leveranstider har visat sig inkludera detta forarbete.
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Fakturering

Knutet till bristen pa bra dverblick §ver gjorda bestillningar &r
sannolikt ocksé den kritik som framkommer vid wotkshoppar och
i tidigare rapporter nér det giller fakturans utformning. T
diskussionerna med verksamheten framkommer skilda krav.
Négra vill ha en hdgre detaljniva pa fakturan, ndgra dnskar en
mera aggregerad faktura utan for mycket detaljer. Onskemalen
om graden av samlad fakturering, det vill séiga att flera olika
bestillningar ingér i samma faktura varierar ocksé. Vissa vill dven
i det avseendet kunna sortera per anviindare, IKB, projekt och
kontakt/bestiillare 1 ndgon form av stédsystem.

Slutsatsen tycks vara att fakturor behtver utformas pa nagot olika
sitt for olika verksamheter, och kanske framférallt att det finns ett
reellt behov av ett sidosystem, i likhet med fakturaportalen, som
mojliggdr analys pd olika detaljniva for olika verksamheter, vilket
ocksd kommit upp 1 diskussion pé de fokusgrupper som fordjupat
sig kring denna friga. Vid fokusgrupperna efterlyses ocksd mer
intelligenta rapporter, det vill siga rapporter som inte bara
presenterar radata utan som ocksé har en férdig uppstillning och
summering i forhéllande till de olika typiska granskningsbehov
som férekommer.

Det finns ocksd en del 6nskemél som knyter an till
faktureringsprocessen som sadan. Det finns ett tydligt dnskemdl
om att debitering ska ske i anslutning till aktuell ménad. I dagens
leverans upplever manga att det kan finnas forskjutningar i
faktureringen som gér det onddigt kréngligt att hélla reda pd vad
som #r betalt och vilka fakturor véintar pé hantering. Sannolikt
skulle detta underiittas av att fakturafiddet gors helt elektroniskt,
vilket redan #r infort for stadens férvaltningar och som dven
mdjliggdrs fullt ut for bolagen néir stadens nya ekonomisystem &r
infort.

Mdjlighet att flytta fjdnster och abonnemang

En strskild typ av bestillningar som ménga vill se forenklad &r
gverforing av tjinster fran en person eller en fakturareferens till
en annan. Det upplevs idag som komplicerat att flytta anviindare
frén en forvaltning till en annan. Defsamma géller abonnemang pa
atbetsplatser, dér det dessutom upplevs som komplicerat att
uppdatera information om vem som #r priméranvéindare pd

datorn.

Flera av dessa transaktioner dr dessutom frenade med en avgift,
antingen indirekt genom den retroaktiva prisjusteringen i
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servicedesk, eller direkt genom en avgift for
registeruppdateringen som sadan.

Utéver sadan administrativ flytt finns en tjénst for fysisk flytt av
datorarbetsplatser. Det #r avgiften for administrativ flytt som &r
foremal for kritik.

Specialbehov hos vissa verksamheter

Det finns ocksé varierande specialbehov som behover inkluderas i
en kommande kravstillning. Vissa verksamheter har behov av att
kunna {3 sammanhéllna leveranser dér olika bestallningar
levereras vid samma tidpunkt, medan andra vill ha m&jlighet till
stérre detaljnivi i leveransdverenskommelserna dér det priméra &r
att kunna styra Sver klockslaget for leveransen. Néar det géller
utbyte av datorer finns ocksd behov av att kunna boka tid 1
forhand och ait ha mdjlighet att péverka den leveranstidpunkt som
leverantGren planerat.

3.4.3 Beddomning

De krav som i workshopparna har kommit fram inom
administration och logistik skiljer sig frdn andra
kravstillningsomraden genom att det finns firhéllandevis ménga
punkter som det dr litt att nd enighet kring, och férhéllandevis fi
viigsvalsfrigor dir olika intressen stir emot varandra. Exempelvis
skiljer sig énskemélen om fakturans utformning sig &t mellan
olika verksamheter, men det 4r samtidigt inte omojligt att hantera
vatiationer inom en och samma leverans,

Forbéttra bestéliningsprocess och portal

Serviceportalen bér i en kommande upphandling kravstiillas for
en tydligare sjélvservice, hog grad av automation runt
undetliggande system/processer samt utifrén att mer likna en
vanlig internetbutik, Det dr ocksa viktigt att se Sver vilken
uppfoljning som mest effektivt placeras i leverantdrens
bestiilningsverktyg, och vilken uppfélining som béttre kan skétas
i ndgot av stadens egna system, exempelvis i ekonomisystemet
eller genom integrationer mellan leverantdrens system och
stadens egna system for ledningsinformation (for nédrvarande
business objects/IIS) eller koncernarkitektur (for nérvarande
Qualiware).

Efterfragan pa en mera webbshopliknande bestiillningsportal bér
kunna tillgodoses och kommer eventuellt att géra det redan inom
ramen for nuvarande avtal. Volvo IT arbetar med en stdrre
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uppgradering av serviceportalen som under 2014 vintas i en helt
ny underliggande teknisk plattform.

Okad automation, fSrbéttrad automatisk kontohantering och
rollbaserade bestiillningar kan kombinerat med rétt kommersiella
mekanismer leda till ligre kosinader i supporten och mindre
manuellt arbete i leveransen, Det senare kan forutom ldgre
kostnader ocksd innebdra dkad leveransprecision och hogre
kvalitet 1 de olika register som anvénds for att tverblicka
leveransen. Integration mellan bestéllningssystemet och stadens
verksamhetsprocesser och Gvriga bestdllningssystem (exempelvis
diariesystem) b $vervigas och etableras om det bedéms ge
verksamhetsvinster eller ekonomiska fordelar.

Kontohantering med utgéngspunkt i fivscykelprocess

En kravstillning 61 kontohantering bor liksom behorighets- och
faktureringsprocessen ta sin utgdngspunkt i en noggrann analys av
en gemensam livscykelprocess for anviindarkonton i staden. En
noggrann kartliggning av detta, vilka typer av datakilior den
processen baseras pd och vilket regelverk som ska gilla behdvs.
Processen eller processerna bor kunna hantera bade automatisk
kontogenerering och manuella processer for konsulter och
tilifilligt anstillda. Hantering av dubbla eller trippla roller, till
exempel att finnas i stadens system bade som elev i kommunal
vuxenutbildning, anstilld och fortroendevald samtidigt méste inga
i en sAdan kravstéllning.

Moment som flyit och omvandling av konto (exempelvis frin
konsult till anstiilld) och hantering av konton nér nigon har flera
roller i stadens system bor ingd. En genomging av
rollbensimningar och behérigheter i serviceportalen dr limplig att
goira 1 samband med en sddan kartliiggning.

Processperspekliv pé fakturering

De problem med fakturering och tolkning av fakturor som lyfts i
workshoppar och fokusgrupper beddms till stor del ha sitt
ursprung i bestillningsforfarandet, och de forbéttringar kring
sparbarhet som foreslds hir & en av de viktigaste komponenterna
i en forbittrad fakturering.

Det #r dverhuvudtaget viktigt att en fornyad kravstillning tar ett
samlat processperspektiv hela viigen fian bestéllning tiil
fakturering, och att processen i olika varianter ses Gver, beroende
pé vad som bestiills och vem som bestéller. Processen ser till
exempel inte likadan ut vid bestéillning av en programinstallation
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som den gér vid bestéllning av en konsulttjénst eller en
serverdrift.

Det kan dessutom finnas variationer som dr hinférliga till att
processerna ser olika ut i olika delar av organisationen.
Mbijligheterna till bestillningsuppfijning bor utformas med
utgéngspunkt ocksé i de behov som finns vid fakturakontroll. Rétt
niva pa samlingsfakturor & mycket viktigt, och det bor
undersdkas om en projektreferens kan underfitta for stadens
verksamheter sdvil som leverantdren att hitta en riktig och
flexibel niva pa detta.

De synpunkter som ror undetldttande av flytt har ocksé stor
betydelse for att sikerstiilla en fungerande fakturahantering. Det
ska vara litt att £ utrustning fakturerad pa réft forvaltning och rétt
kostnadsbérare, och det ska ocksa vara enkelt att se vem som &r
den primira anvindaren av en dator.

Vid vissa férvaltningar skrivs idag alla datorer pd en och samma
dgare for att undgd avgifter. Detta dr en suboptimering som leder
tili kostnader i andra delar av leveransen nir riitt dgare inte kan
identifieras, Brister i detta avseende leder dessutom till risk att
stadens licensuppfljning inte fungerar eller baseras pé felaktiga
uppgifter vilket kan leda till onddiga kostnader. Alla former av
registervard bar dérfor vara kostnadsfii i forhéllande till
verksamheten, och det ska vara enkelt att flytta tjénster och
abonnemang mellan olika verksamheter, kostnadsbérare och
individer.

Vidare iir det stadsledningskontorets uppfattning att elektronisk
fakturering bor vara en sjilvklarhet i ett kommande avtal,

Utred behoven kring logistikhantering

De 6nskemal som finns pa den fysiska logistiken maste tas tillvara
men ocks# utredas ytterligare. Kraven inom detta omrade &r inte 1
alla delar forenliga och det forefaller troligt att kraven méste
varieras for olika verksamheter. En hel del kunskap om detta kan
finnas inom andra upphandlingsomraden, exempelvis i
utformningen av leveranser av kontorsmateriel. Dér hanteras
varierande behov av logistikhantering som finns i stadens
verksambheter.

Nir det giller till synes enkla behov som att verksamheten sjilv
ska 12 besluta om tidpunkten for ett storre datorutbyte anser
stadsledningskontoret att detta bor stillas mot de kostnader det
kan leda till. Att stdndigt uppgradera stadens datorer dr en process
som kriver omfattande planering och bemanning frin
leverantSrens sida. For att processen ska vara kostnadseffektiv
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finns behov av att samma personal kan vara kontinuerligt
sysselsatt med detta.

Om stadens verksamheter sjilva ska besluta 6ver den exakta
tidpunkten for utbytet miste leverantdren ha mycket storre
formaga att hantera oférutsedda toppar och dalar 1
utbytesprocessen. Dessutom leder en fii planering till att
abonnemangstiderna inte héller. Det kan ytterligare driva
kostnader, antingen genom att datorer byts ut tidigare &n vad som
var tinkt, eller att leverantéren i forhallande till sin
underleverantdr/leasingpartner far svart att behélla utrustningen
under nigon kort extra period.

Kraven inom logistikomrédet bor utredas vidare och stéllas mot
denna typ av kostnadsfaktorer, eftersom det dr av stor vikt aft
stadens krav inom detta omrade dr forutséighara och att
logistikkostnaderna inte i onddan blir kostnadsdrivande i
leveransen.
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3.5 Avtal

Avtalet for gemensam it-service bestér av ett huvudavtal och
bilagor. Huvudavtalet innehélter grundldggande avtalsregleringar
medan bilagorna innehéller beskrivningar av tjénsten, hur tjinsten
skulle inforas, servicenivier samt vissa styrande dokument.

Kontinuerligt under avtalstiden har foréindringar av avtalet gjorts
och dessa dndringar finns dokumenterade genom

Sverenskommelser.

Avtalet #ir tydligt tjinsteorienterat och undviker i hog grad att ga
ner i tekniska detaljer. Undantaget fran detta &r sjélva
specifikationen av arbetsplatserna, som utgér frén en
forhallandevis teknisk indelning utifrén olika prestandaniver.
Aven niir det giller arbetsplatserna dr grundkonstruktionen
funktionell, med krav pd en fungerande {jéinst oberoende av
hérdvaruval och med tydliga kvalitetsméatt pd exempelvis
atgirdstid vid fel pa datorn.

Trots det 4r avtalet ett forhdllandevis komplext avtal som om alla
bilagor riknas in fyller mer #n tre vanliga ringpirmar i utskriven
form, Sjilva grundavtalet #r inte tjockare &n att det fir platsien
vanlig offertmapp men i avtalet ingdr ocksé leverantdrens anbud
och forfrigningsunderlagets samtliga krav eftersom de har
betydelse vid tolkning av avtalet.

3.5.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG har analyserat nuvarande avtal och konstaterar att det 1
stort dr bra utformat for den tjanst som upphandlats.
Utformningen &r karaktéristik for forsta generationens
outsourcingaffir med relativt detaljerad kravstilining pé
funktionalitet och teknik baserat pd nuléiget vid tiden for
upphandlingen.

Av tjanstebeskrivningarna framgar tydligt vad som ingér i tjénsten
och det finns en tydlig koppling mellan priserna for tjénsterna och
de funktioner som ingér, Vidare papekar KPMG att avtalet ger
staden stora méjligheter att géra volym{Grindringar under
avtalsperioden.
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KPMG anser att nuvarande avtal innehéller f6r manga
servicenivéer. Varje serviceniva kréver nagon form av
miéitmetod/rapportering och riskerar dédrmed att bli onddigt
kostnadsdrivande. Infér kommande upphandling bor staden se
Gver vilka servicenivaer som varit viktiga och vilka som inte
nyttjas eller som inte ldngre behdvs. Baserat pé sin erfarenhet av
liknande avtal beddmer KPMG@G att en avsevéird reducering av

antalet servicenivéer kan géras.

Vidare foreslar KPMG att servicenivaer och métpunkter bor
omfatta lingre kedjor av tjinstekomponenter vilket innebfir att
serviceniva sd langt som majligt méts pa hur anvindaren upplever
tjinsten. Det bidrar ocksa till att minska antalet servicenivéer.

KPMG foreslér ocksa att servicenivan for svarstid i servicedesk
dndras fran andel inom svarstid till genomsnittlig tid. Motiven for
detta har utvecklats ovan i denna rapport 1 avsnittet Support.

En servicenivda for korrekt fakturering, det vill séiga fakturor som
inte leder till krediteringar, bor inftras.

KPMG anser att vitesbeloppen i avtalet ér 1aga i forhallande till
branschstandard. Ett exempel som lyfts fram géller Volvo IT:s
méjligheter att fa sjuttio procent av ersiitiningen dven vid mycket
14ga tillginglighetsnivier. Staden har visserligen mojlighet att
begira fortida upphdrande pé grund av avtalsbrott men det ér
troligen i praktiken mycket svait att genomftra. KPMG anser
darfsr att avtalet behéver fa en modell for viten som inkluderar
avgiftsnedsittning.

KPMG lyfter fram att det finns en tydlig koppling mellan pris och
respektive funktion i avtalet. Avtalet har ddrmed en tydlig
intiktning att betalning baseras pa forbrukning, sé kallad “pay per
use”, och ger verksamheterna stora majligheter att paverka sina
kostnader inom ramen for de avtalade tjénsterna.

I avsnittet om support ovan i denna rapport framgar att KPMG ser
brister i att leverantéren inte arbetar proaktivt med att reducera
antalet drenden eller effektiviserar sjalvserviceportalen och anser
att det kan bero pé den erséttningsmodell for support som finns i
avtalet, KPMG rekommenderar att staden i kommande
upphandling ser ver erséttningsmodellen och gér firin att betala
f5r drendemingd till att betala f6r support per anvindare.

KPMG ger i sin utredning forslag till staden att inféra en
prismodell som mdajliggor korttidshyra och mojlighet till
uppsigning under hyresperioderna. Det underléttar for att hantera
skiftande behov av volymen arbetsplatssystem.
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3.5.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Niir det giller avtalsfrigor s kommer dessa till storsta delen upp
genom indirekta diskussioner. Det ir forhéllandevis fa
verksamhetsforetriidare som har dsikter om avtalsutformningen
som sadan. Diremot finns f6r verksamheten viktiga frigor att 16sa
inom ramen f6r arbetet med ett avtal av den hir typen.

Flexibilitet

Graden av flexibilitet i leveransen styrs exempelvis i mycket hog
grad av avtalskonstruktionen och detta &r en av de frigor som
engagerat verksamheten mest. Som tidigare beskrivits dr dagens
leverans relativt homogen for alla verksamheter, avtalet &r
utformat for att ge maximal prispress pa en vid tidpunkten 16r
upphandlingen kind och last kravspecifikation och méanga
uttrycker ett behov av att leveransen i higre grad ska kunpa
anpassas efter forfindringar i sdvil verksamhetskrav och tekniska
forutsattningar. Frigan om flexibilitet i flera olika former 4r i den
hiéir rapporten foremal for en grundldggande analys under rubriken
arbetsplatssystem ovan.

Abonnemangstider och bindningstider

Bland de avtalsfrigor som déremot sérskilt lyfts med
verksamheten pd genomf8rda workshoppar &r frdgan om
abonnemangstider och bindningstider, Med abonnemangstid
regleras hur gammal en dator fér vara i leveransen innan den ska
bytas ut. Med bindningstiden regleras i vilken mén stadens
verksamheter ska kunna avbestilla ett abonnemang innan
abonnemangstiden [8pt ut. Som framgér under redogdrelsen for
synpunkter pi arbetsplatssystemet har stadsledningskontoret vid
workshopparna foreslagit verksamheten att abonnemangstiderna i
ett framtida avtal stts till 24 och 36 méanader, eftersom manga
verksamheter upplevt att arbetsplatserna inte fungerat bra vare sig
prestandamissigt eller funktionsméssigt under det sista &ret av eft
48-ménadersabonnemang. Vidare har stadsledningskontoret
foreslagit att dagens system, dér verksamheter fiitt kan stiga upp
abonnemang pa arbetsplatser, ersiitts av ett system déir
verksamheten 4r bunden att betala for ett abonnemang till dess att
abonnemangstiden 16pt ut, Detta innebér en kraftigt minskad
flexibilitet, men samtidigt en minskad kostnad genom ett ldgre
pris per dator.
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Med dagens modell miste leverantéren i sin prissitining ta hojd
for att en okiind andel av stadens datorer kommer att returneras
tidigare #n vad abonnemangstiden forutsitter. Minadsavgiften
méste d4 anpassas till ett sniit av dessa firmodade tidigarelagda
returer. Detta innebir att kostnaden for verksamhetsforéindringar
som beslutas i en verksamhet sprids ut 6ver alla stadens
verksamheter och triffar alla verksamheter, dven de som inte har
ndgra sadana forindringsbehov. Dessutom finns en betydande risk
att leverantoren, for att minska risken for egna forluster,
overskattar stadens benfigenhet att avbryta abonnemang i fortid
och d4 blir riskpremien enbart en vinst for leveranttren och en
tkad kostnad for staden.

Utdver de rena riskkostnaderna finns ocksa ett antal mojligheter
till felanviindning av avtalet knutna till frinvaron av
bindningstider, vilka effektivt kan undvikas om bindningstider
infors,

Den av stadsledningskontoret foreslagna modellen har ett genuint
stéd bland stadens forvaltnings- och bolagschefer och hos
merparten lokala it-chefer/-samordnare. Det betonas fran lokala it-
chefet/-samordnare att det bor kombineras med en modell {61 att
enkelt 6verfdra datorer mellan verksamheterna for att £ effektivt
nyttjande av datorerna. Det #r ocksa viktigt att de ordinarie
abonnemangstiderna kombineras med en modell fér korttidshyra
s& att det under nigra manader gér att fa tillfilliga datorer for att
driva projekt elfer tillfillig undervisning som kréver deita,

Stort antal nyckeltal

Idag finns en stor méngd nyckeltal definierade i avtalet som
anvinds i den ménatliga rapporteringen frén leverantdren. Inftr
en kommande upphandling har tidigare utredningar konstaterat att
staden bor géra en genomgang av behovet av dessa métpunkter
och m&jligheten att minska antalet métpunkter i syfte att férenkla
och minska kostnaden i leveransen. De konsulter som granskat
avtalet beddmer att stadens méngd uppfoljningspunkter dr klart
stérre 4n branschstandard.

Samtidigt efterfrigar stadens verksambheter pé ett mycket tydligt
sitt nya métpunkter inom vissa omraden. Exempel pa detta &r att
manga onskar fler eller andra méitetal i servicedesk, utokade
mitetal pa prestanda och en utdkad rapportering runt kvalitet och
resursutnyttjande i den lokala serverdriften. Det finns ocksé en
tydlig 6nskan om lokala nedbrytningar av dessa mitetal och viten
knutna dven till hiindelser som &r stora i en verksamhet men
uppfattas som sma sett till hela stadens volym.
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3.5.3 Bedomning

Anvéndarprofilering underléttar flexibilitet

Profilering av arbetsplatssystemet baserad pé anvéndartyper eller
anviindningsfall pd det sitt som foreslagits ovan bor vara den
tydliga grundkomponenten 1 det fortsatta kravarbetet. Det skapar
forutséttningar for en effektivare upphandling och Sppnar for att
inom ramen for lagen om offentlig upphandling &nda hantera
tekniska uppgraderingar pa ett lagenligt sétt. Det gér dock inte
komma ifran att lagen om offentlig upphandling och kravet p4 att
ctt avtal ska forvaltas i enlighet med de grundlédggande
forutsittningarna for den ursprungliga upphandlingen alitid
innebér en viss minskad flexibilitet 1 ldnga offentliga avtal. Inom
it-omradet tenderar denna minskade flexibilitet att bli sérskilt
kénnbar.

Fokusera endast pa relevanta métetal

Nir det giller métetal, kvalitetsmatt, rapportering av dessa och
viten knutna till att en saddan leverans faktiskt lever upp till stéllda
krav sa ir det ett betydelsefullt sitt att folja upp och sikra
kvaliteten i en outsourcingleverans. Samtidigt innebér varje
mitpunkt och varje vite uttkat arbete for sévil leverantor som
bestillare och viten innebir en 6kad risk som direkt piverkar
leverantdrens priskalkyl. Det dr dérfor viktigt att viiga olika
intressen mot varandra och i det fortsatta kravarbetet méste stora
anstrangningar gtras for att med sa fi fasta métpunkter som
mbjligt uppnd sé hog kvalitet som mdjligt.

Vidareutveckla erséliningsmodeilen

Det finns ocksd avtalsfragor som inte kommit upp pa
workshoppar men som #nda &r av betydelse att beakta och
forindra i det kommande arbetet.

Stadsledningskontoret kan exempelvis konstatera att den
grundlidggande erséttningsmodell dér ingen volym alls garanteras
leverantdren, trots att avtalet innebér ensamuritt och trots att staden
under Sverblickbar tid kommer att ha en omfattande it-
anvindning, pa ett helt onddigt sétt skapar osékerhet hos
leverantdren om den faktiska intdkten for affiren Gver tid.
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P4 stadens sida finns ocksé missuppfattningar kring vad som
faktiskt dr kostnadsdrivande 1 leveransen, Tydligast mérks detta
kring anvindarkonton, Vissa verksamheter, i huvudsak de
pedagogiska, strivar pd grund av den nuvarande prismodelien i
avtalet efter att halla nere antalet anvéindarkonton och dérmed it-
anviindningen. Detta sker pa grund av att staden 1 det nuvarande
avtalet valt en kommersiell modell dér leverantéren far fordela
fasta kostnader for exempelvis infrastruktur ver stadens
anviindare.

Den nuvarande modellen #r inte helt &ndamaélsenlig. Dels upplevs
den som orittvis eftersom sillananvindare far betala lika mycket
som tunga administrativa anviindare och effekten blir d4 att
forsoka undvika att ge séllananvindare dtkomst till stadens it-
stdd. Detta mirks inte bara inom skolan utan har ocks# lett till att
inforande av tidrapportering via webbtjinster fordréijts eftersom
kontokostnaden upplevs som for hog. Dels motsvarar inte
avgiften den faktiska kostnaden hos leverantdren for just
anvindarkontot, som bor utgdra en vildigt liten rorlig kostnad,
utan en stor del kostnader for exempelvis drift av infrastruktur och
datacenter liggs pd avgiften fiir anvéindare, Detta &r framfor allt
kostnader som #dr ungefiir desamma oavsett antalet anvéndare i
staden.

En liknande forvirring har funnits kring de engangsavgifter pa
datorer som egentligen inte alls var knuta till leverantdrens
kostnad fér sjitva hardvaran utan utgjorde en erséttning for
inférandet av leveransen,

I en kommande leverans bor strivan vara att bittre utforma
prismodellen sé att den féljer kostnaden for leveransen. Detta
skapar bade en biittre pedagogik internt kring var det gér att spara
och inte spara, och samtidigt bidrar det till aft minska
leverantérens risk.

Stadsledningskontoret rekommmenderar att en framtida leverans
byggs upp kring filjande grundliggande priskomponenter:

e In siirskild erséttning for kostnader som &r relaterade till
inforandet av leveransen och etableringskostnader liksom
dubbel drift och som debiteras och hanteras av staden
centralt, pA samma sétt som sker inom det nu pagéende
inforandet av ny leverans inom systemdrift,
systemforvaltning och servicedesk.
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e En grundersittning for fasta kostnader i leveransen som i
begrinsad grad varierar med storleken pd leveransen,
vilken debiteras staden centralt och férdelas dver
forvaltningar baserat pa férdelningsnycklar som staden
ensidigt f6rfogar och beslutar $ver enligt de rutiner som
giller i den gemensamina prislistan.

e Rorliga avgifter som motsvarar kostnader som faktiskt ér
phverkbara genom volymfdrindringar i stadens leverans,
exempelvis antalet datorer och méngden allokerat eller
nyttjat lagringsutrymme.

Generellt blir hanteringen av leveransen enklare och
administrationen mindre om antalet artiklar och prispunkter kan
reduceras ndgot jamfbrt med nuvarande avtal som har en mycket
hog detaljeringsniv, vilket som synes lett till ett omfattande
arbete med fakturagranskning.

Aven prismodellen fr support som baseras pd antalet drenden bor
ses dver. Infor inférandet av gemensam it-service fanns inte
statistik dver antalet supportidrenden varfor risken med en annan
modell bedémdes som for stor, I dagsliget finns dock detta vilket
skapar méjligheter att i ett nytt avtal utforma en prismodell
baserad p4 andra parametrar 4n antalet drenden utan att det
bedsms bli kostnadsdrivande. Detta dr viktigt, inte minst for att
skapa incitament for leverantéren att arbeta proaktivt med att
minska stadens suppottbehov och utbilda anviindare.

Ovriga forandringar

Utéver dessa mera genomgripande foriindringar finns ett antal
mindre men likafullt viktiga forindringar som behéver
genomfdras i samband med en fSrnyad upphandling. Till dessa '
hor att pa ett tydligare sétt reglera leverantdrens ansvar vid
avtalets upphérande och att se dver de majligheter till partiell
h#vning av avtalet som KPMG pekat pa i sin rapport och som
bedoms kunna vara mycket betydelsefulla fér en effektiv framtida
avtalsforvaltning.

Skolverksamheternas nskemal om att fa skéta viss support i egen
regi maste utredas ndrmare. Om ansvaret for support frén
leverantdren delvis dverfors till egen personal finns risk for oklara
ansvarsgrinset vilket beskrivs nidrmare i avsnitt 3.3.3 ovan. Det ér
viktigt att detta klarldggs fore det att en ny upphandling pabosjas,
si att foreméalet for upphandlingen kan beskrivas tydligt och den
forvintade omfatiningen pd det som upphandlas blir tydligt for
marknaden.
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4 Slutsatser och
rekommendationer

I detta kapitel redogors for stadsledningskontorets syn pa hur
viigen framat bor se ut givet resultatet av det genomforda
utredningsarbetet.

4.1 Slutsatser av analysen

Utgangspunkten for det ursprungliga inférandet av gemensam it-
service handlade i hég grad om att konsolidera en mycket splittrad
miljo for att sikerstilla en héig och jimn niva av it-stéd inom
staden. Efter en period av inforande som pa olika sétt krfivde
mycket arbete och uthéllighet i alla delar av stadens verksamheter
pekar denna utredning i likhet med exempelvis PwC:s tidigare
utredning mot att inférandet av gemensam it-service pa det stora
hela varit lyckosamt.

Den bilden bekriiftas ocksé i de workshoppar som genomfoits
med stadens verksamheter. Kérnan i den gemensamma it-
servicen, det vill siga den sammanhéllna leveransen, den
gemensamma infrastrukturen och den nya modellen f6r support
och service, upplevs verlag som positiv och funktionell. Ingen
verksamhet har vid workshoppar efterfrigat en dtergéng till den
tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd leverans dér det it-
stéd som ingdr i gemensam service istéllet produceras helt och
héllet lokalt eller i egen regi.

Det innebir sjalvklart inte att det inte finns utrymme for
forbittringar, men utéver skolans timligen omfattande nskemal
om férindrad och mera flexibel kravstillning pekar utredningen
pa att dagens leverans uppfyller behov i en sédan omfattning aft
den kan utgdra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns inte obetydliga behov av fordndringar
inom den gemensamma it-servicen dven utanfdr skolan, vilket
med all tydlighet framgér i redogérelserna i kapitel 3 ovan som
talar for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfdrs med utgdngspunkt i en grundlig kravéversyn.
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Vad giiller skolan ér def uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stddja alla aspekter av
verksamheten, Leveransen har fungerat vél i vissa verksamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har beddmts allt for
begrinsande. 1 det fortsatta arbetet finns tva viktiga slutsatser att
dra av detta. For det forsta att skolans pedagogiska it-miljé pa
négot sitt bar goras till foremal for en sirskild kravstélining. For
det andra att frfgan om vad ”skolan” behdver inte har ett enda
svar, utan flera, beroende pd vilken skola som avses, vilken typ av
undervisning som bedrivs och vilken mognadsnivé skolan har rent
it-massigt. Generellt giiller att den pedagogiska verksamheten
uttrycker ett strre behov av flexibilitet och ett motsvarande ligre
behov av it-sikerhet én vad Svriga staden gor.

4.2 Overgripande inriktning fé6r kommande
leverans

Forutsittningarna dr viisentligt annorlunda for det arbete med
krav- och behovsanalys som nu genomférts jamfort med
situationen fore inférandet av en gemensam it-service. Alla
verksamhets- och lokala it-chefer/-samordnare har nu en konkret
forstahands-upplevelse av en gemensam plattform. Det finns
déirfor en stark potential i det arbete som nu gérs med att
dokumentera upplevelser av den gemensamma it-servicen fidn
alla stadens verksamheter, och att med dessa upplevelser som
utgingspunkt ldgga grunden 1 en andra generationens
gemensamma it-service.

I niéista generation av gemensam it-service dr det viktigt att de
tjfinster och funktioner som idag fungerar dndamélsenligt och bra
bevaras, och att andra delar utvecklas och forbitiras, P4
Overgripande nivé innebér det att:

e Samiliga verksamheter som ingick i den forra
upphandlingen av gemensam it-service bor omfattas dven
av en ny upphandling.

» Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjdnsteleverans inom samma omréden som avtalet omfattar
idag, och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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s En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstillningsarbetet, inte minst vad giller arbetsplatserna
déir teknisk kategorisering dverges till formén for en
profilering av arbetsplatser utifran anvéindartyp och
situation. Kravstillningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestillning till fakturering.

e Avtalets Gvriga delar gors till foremal for en detaljerad
dversyn vad giller sdvil tjinsteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets bedémning ovan.

e 1 kravSversynen dven bor ingd att undersdka om arbetet
med anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppné ett samlat leveransansvar
och en sammanhéllen support som omfattar &ven dessa
delar.

¢ Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat 16sning for elever och om fortsatta utredningar sa
visar dven for ldrare.

Det finns bland stadens verksamheter en tydlig efterfrigan pa
fortsatt dialog och delaktighet i kravarbetet.
Stadsledningskontoret menar att det &r en kritisk framgangsfaktor
att nista generations avtal inom detta omréde bygger pé ett
gediget arbete med fortsatt forankring och kvaliteissikring av
definierade krav mot definierade verksamhetsbehov, For att uppna
detta maste fokus i det fortsatta arbetet ligga pa fortsatt noggrant
kravutredningsarbete snarare dn snabbhet i inférandet. Vissa
férandringar, framforallt anviindarprofileringen och de utvecklade
kraven pa bestillningsprocessen, innebir en genomgripande
frandring av kravstéliningsmetodiken och kriver ett omfattande
utredningsarbete kring Snskat lige och nya krav.

Det 4r ocks# viktigt att i det skedet avsiitta tid fr en dialog med
marknaden kring kravstiillningsmetodik och méjliga l9sningar s
att det sikerstiills att den upphandling som s& smaningom gors
motsvarar de mdjligheter och den praxis som finns pd marknaden
idag.
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4.2.1 Hantering av skolans behov

Utbildningsforvaltningen lyfter fram skillnaden i behov mellan
den administrativa och den pedagogiska delen av stadens
verksamhet. Stadsledningskontoret delar den uppfattningen och
vér rekommendation &t dirfor att skapa en 16sning for elever och
ldrare som kravstillningsmissigt skiljer sig frdn den som anvénds
i dvriga staden och dér skolornas behov av flexibilitet och
oppenhet kan métas. I det fortsatta utredningsarbetet behdver
klarliggas om det innebér att larare bést finns i en administrativ
miljé och ansluter till den pedagogiska eller tviirtom.

Det finns ocksa ett behov av att sirskilt se till forskolans situation
och bedéma om férskolans krav bést motsvaras av de krav som
stills av 6vrig pedagogisk verksamhet eller om forskolans behov
bitire tillgodoses genom att skapa anvéindarprofiler inom &vriga
stadens it-leverans.

Exakt hur krav ska se ut och hur en 1osning kan skapas tekniskt
miéste utredas nirmare for att skapa en effektiv och dndamélsenlig
pedagogisk it-lésning som utnyttjar synergier och skalftrdelar
med den administrativa 16sningen nér det dr mojligt. Det dr
samtidigt viktigt att utbildningsférvaltningen ges ett tydligt
inflytande i det fortsatta arbetet med den pedagogiska losningen.

Utbildningsforvaliningen har i sin rapport om krav infér andra
generationens it-service stilt ett stort antal krav som i vissa
avseenden kan vara svéra eller kostnadsdrivande att tillgodose.
Det #r viktigt ati det inom ramen f6r upphandlingstérberedelser
sker ett fortsatt arbete med att gd igenom och gora
kostnadsbedémningar av dessa krav 1 torhallande till vad som
bedéms ekonomiskt méjligt for skolan. Stadsledningskontoret ser
med den nuvarande inriktningen pa utbildningsforvaltningens
kravarbete en risk for att skolornas it-kostnader $kas i en ny
upphandling.

1 det fortsatta arbetet bér utbildningsférvaltningen ha det priméra
ansvaret {or fortsatt kravarbete kring den pedagogiska 16sningen,
inom ramen for ett upphandlingsarbete som leds av
stadsledningskontoret, Detta arbete maste sjélvklart bedrivas i
enlighet med de bestdimmelser som framgar av
kommunfullméktiges beslutade program och policys samt de
riktlinjer som kommunstyrelsen och stadsdirektdren utférdat for
omrédet.
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4.2.2 Forslag pa uppdelning av avtal/avtalsforvaltning

En ny upphandling beddms kunna bygga pé en avtalsstruktur som
liknar den som ligger till grund f6r den nuvarande leveransen. For
att titlgodose behovet av olika kravstéllning inom den
pedagogiska verksamheten rekommenderar stadsledningskontoret
aft:

¢ Ln gemensam dvergripande upphandling gors med
inrikfning att teckna avtal med en leverantdr som har ett
fortsatt sammanhéllet ansvar tor stadens grundléggande it-
leverans.

e Leveransen styrs av ett gemensamt dvergripande avtal
innehallande dvergripande delar sdsom gemensam teknik,
sikerhetsregler och Svergripande komimersiella villkor.

¢ Det som idag #r arbetsplatssystem och servicedesk istéillet
grupperas i tva separata leveransomraden for
arbetsplaissystem och support, ett fér den pedagogiska
verksamheten och ett fér administration.

¢ Ett gemensamt leveransomrade for applikationsdriften
(serverdriften) infors.

Tjansickatalog 1. ¢ Tjtnstckatalog

Figur 3: Forslag pd avialsstruktur

Respektive leveransomrade inklusive tjinstekatalog och prislista
hanteras inom ramen for huvudavtalet. For skolans del innebér det
att utbildningsforvaltningen kan ges méjlighet att i hdgre grad
sjalvstandigt hantera det pedagogiska leveransomréadet inom
ramen for det dvergripande huvudavtalet och stadens riktlinjer.
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4.3 Forlangningsalternativ nuvarande avtal

Det nu géllande avtal som staden har med Volvo IT 16per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyt{jande av den {orsta
forlingningsperioden till 2016-12-31. Dérefter aterstar ytterligare
en mdjlig forlingningsperiod. Staden har enligt 6verenskommelse
som triffats med Volvo IT om bestimmelser vid avialets
upphorande d& mojlighet att:

1) Inte forlinga nuvarande avtal efter utgéngen av 2016,

2) Forldnga avtalet i syfte att behélla Volvo IT som ensam
leveranttr under hela den aterstdende
forlangningsperioden (2017-2018).

3) Forldnga avtalet i syfte att mdjliggtra en kontrolierad
avveckling under den sista optionsperioden.

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomfoits och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att bestuta om det tredje alternativet, det vill
siiga att avtalet med Volvo IT forldngs pé ett sddant sétt att en
leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas redan den 1 januari
2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo IT énda
har ett ansvar for att fortséitta sina leveranser fram till dess att en
ny leverans ér helt etablerad. Det finns flera skiil till att detta &r
stadsledningskontorets rekommendation.

Som framgér av slutsatserna ovan finns behov av fordjupad krav-
och behovsanalys for att sdkerstilla att behov och krav leder till
dnskvirda forbéttringar i en ny leverans. Det dr viktigt att dessa
ges tid for att sikerstiilla att kravstéllningen blir korrekt och vél
forankrad i stadens verksamhetsbehov. Stadsledningskontoret
beddmer att det dr ett omfattande arbete som dessutom behver
forankras tydligt i organisationen.

Vid stora externa leveranser av it-drift fr det dessutom s& att det i
praktiken & omojligt att 6ver en natt gd fran en leverantor till en
annan. En period med ett successivt avvecklande av det befintliga
avtalet och infSrande av det nya A nédvindigt. Beddmningen dr
att en Overgdngsprocess for gemensam it-service tar minst 18
ménader. Som jimforelse kan néimnas att det ursprungliga
inforandet, som for all del var mera omfattande, tog tre r och
upplevdes som mycket forcerat av manga verksamheter.
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Sammantaget krivs for detta arbete minst 12 ménader kravarbete
och marknadsanalys, cirka 12 ménader for anbudstid, férhandling,
utviirdering och eventuell Gverprévning och alltsd 18 ménader for
en Gvergang. Den tidplanen innebir #nd4 ett arbete som bedrivs 1
forhallandevis hég takt i alla delar. Det gor att en kvalitativt
genomford ny upphandling inte & mojlig att genomfora med
mdlet att en ny leverans ska vara helt inféird den 1 januari 2017,
Ett sddant forfarande kriver att en ny leverans pabérjas parallellt
med Volvo IT:s nu gillande leverans. Dessutom méste nuvarande
leverans avvecklas och ndgot utrymme f6r sddant forfarande finns
inte i nuvarande avtal giillande den forsta forlangningsperioden.

I sammanhanget bor ocksa noteras att fortsatt kdp av tjdnster frén
Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
siiga efter den 31 december 2018 inte dr tillatet eftersom det
skulle innebira kép av tjdnster utanfor den ursprungligen
annonserade upphandlingsperioden. Det innebér att
upphandlingsarbetet maste planeras pa ett sidant sétt att
Sverforimgen till ny leverans i alla delar &r slutfird senast detta
datum.

Stadsledningskontorets rekommendation, att
forlangningsklausulen anviinds for att dstadkomma en kvalitativ
upphandiing och en kontrollerad avveckling, &r alltsa det
alternativ som ger minst risk for negativ verksamhetspaverkan av
sverféringen, och som bedoms ge bist resultat pa l&ng sikt. Det
ger tid for fordjupad kravstillning samtidigt som staden har
mdjlighet att £a tillgang till nya tjénster redan 2017-2018.
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Bilaga 1

Definitioner.

1:1, Ett till ett

Program/projekt inom
utbildningsforvaltningen som syftar till
att varje elev ska ges tillgng till en
egen skoldator,

Anvindate

Personer som anvénder tjdnster i
gemensam it-service.

Applikationsserverdrift

Drift av virdmilj6 for stadens lokala
verksamhetssystem,

Arbetsplatssystem

Tjdnstekategori i avtalet som omfattar
exempelvis datorer, skrivare,
katalogtjénst, gemensamma
programvaror, etcetera,

GSIT

Gemensam it-service, huvarande avtal
for arbetsplatssystem,
applikationsserverdrift och servicedesk.

GSIT 2.0

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

IKB

Forkortning for intikts- och
kostnadsbirare. Anvinds som
fakturareferens av stadens
forvaltningar.

Incident

Alla avvikelser frAn normal drift som
paverkar eller kan komma att piverka
verksamheten och/eller enskilda
anviindare negativt.

Infrastruktur

I detta sammanhang likstéllt med it-
infrastruktur. Ett samlingsbegrepp {or
e-postsystem, katalogtjinster,
inloggningstjénster, lokala nitverk
{LAN, Local Area Network), regionala
nétverk och stadsnit (WAN/MAN,
Wide Area Network, Metropolitan
Area Network).
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Katalogtjinst

Elektronisk katalog &ver anvéndare,
grupper, roller, behorigheter, datorer
och it-infrastruktur med uppgift att
tillhandahélla information for
inloggning och tilldelning av
behorigheter till olika
verksamhetssystem.

Klient

Enhet som kan ansluta till stadens it-
miljd och som #r utrustad med
programvara for en eller flera specifika
uppgifter, exempelvis 1 syfie att
fungera med stadens
verksamhetssystem,

Samverkan

Samarbete och kommunikation mellan
olika leveranttrer inom och utanfor
staden i syfte att leverera ett
fungerande och heltéickande it-st6d till
stadens verksambheter.

Servicedesk

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

Serviceportalen

E-tjéinst for support som anvénds o1 att
gdra bestillningar eller sjélvservice
exempelvis dterstéllning av 16senord.

SLA

Service Level Agreement, engelsk
forkortning som anvinds for att
beskriva métbara kvalitetskrav pé en it-
tjéinst, ofta i kombination med avtal om
oppettider for {jénsten.

Sillananvindare

Personer som inte anvinder tjénster sd
ofta, med risk att exempelvis glomma
I6senord eller tidigare givna
instruktioner.

Volvo IT

Nuvarande leverantdr av geiensam it-
service.
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Bilaga 2

Forteckning Sver tidigare utredningar.

Rapport utvirdering av avtal
mellan Volvo IT och
Stockholms stad.

KPMG

031-470/2013

Utbildningsforvaltningens
utviirdering av GS-IT for de
pedagogiska verksamheterna.

Utbf

13-103/2506

Utbf GS-IT 2.0 Kraviangst —
Analys av nuvarande leverans
och framtida behov och krav

Utbf

13-007/6524

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

Stadsrevisionen

420-142/2012

Utviirdering av intern kontroll i
utvalda processer inom Volvo
Information Technology AB:s
leverans till Stockholms
Stadshus AB.

Ernst & Young

2013/3.1.2/37

Utvérdering av GS-IT.

PwC

031-787/2013

Analys av
leverantSrsstyrningsmodell IT.

Pw(C

039-668/2013

Utvérdering av Ipad-satsning i
Stockholms stad

Utbf

13-051/5545

Behovsanalys av Stockholms
stads process for bestéllning av
IT.

Deloitte

031-
2467/2010




