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Avsnitt 1
Sammanfatining
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Avsnitt 1 — Sammanfattning - Genomfért arbete

Genomfort arbete

Bakgrund & syfte

PwC har av Stadsdirektoren varit ombedda att delge vad som ar
basta praxis inom IT-leverantorsstyrning och hur detta forhaller
sig till den nuvarande 16sningen med Stadsledningskontoret
(SLK) och Serviceforvaltningen IT (SFIT) samt leverantoren
Volvo IT som blev resultatet av GS-IT projektet. Bakgrunden till
fragan ar att inblandade parter och anvdndare inom staden
upplever en viss oklarhet avseende ansvarsfordelning och
effektivitet.

Metod

Arbetet har genomforts genom 18 intervjuer med utvalda
personer inom SLK, SFIT samt verksamheten.

Som utgangspunkt for arbetet har PwCs ramverk for IT-styrning
anvants. Ramverket innefattar ett antal komponenter och
sakerstaller att utforande och implementering av beslut hanteras,
kontrolleras och 6vervakas pa ett korrekt satt ur verksamhetens
IT-perspektiv.

Ramverket baseras pa PwCs globala basta praxis och syftet ar att
agera stodverktyg for verksamhetsforandringar samt siakerstilla
inkludering av ritt intressenter, implementerade processer,
ansvar samt mekanismer. Detta for att mojliggora forandring och
skapa ett verksamhetsviarde dar IT-organisationen ligger i linje
med 6vriga verksamheten.

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT
PwC

KeyIT
decisions
T IT
governance|  governance i
Poli
structures Processes & slg:ﬂ::j s

IT processes and procedures

IT organisation
structure IT job
descriptions IT skill &
Competencies

Foljande delar av ramverket har valts ut som grund for analysen:

» IT governance structures: De strukturer som utgor grunden
for IT-organisationens arbete, exempelvis objekt- och
tjanstestruktur

« IT organisation structure: Hur IT-organisationen bor vara
organiserad och vilka funktioner som bor finnas

«  Decision models: De forum som kravs for effektiv samverkan
med verksamhet och leverantorer

»  IT processes and procedures: Utvalda processer som utgor
grunden for IT-organisationens arbete

» ITjob descriptions och IT skills and competencies: De roller
som kravs for en effektiv IT-organisation

Analysen ir i huvudsak genomford mellan
december 2012 — januari 2013
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Avsnitt 1 — Sammanfattning - Genomfért arbete

Respektive komponent i rapporten dar analyserad utifrran tre olika
perspektiv

PwC Point of View

» PwC:s Point of View avser generella stdindpunkter kring de relaterade &mnena och nagot som anviands som ingdngsvarden for att
bygga hypoteser kring. PwC:s Point of View avser erfarenhet fran hela PwC:s globala natverk i kombination med det som PwC anser
vara basta praxis i berorda fragor

 Vart att anmarka kring ar att PwC Point of View inte avser den rekommendation som PwC d@mnar komma med i arendet. Detta da
Point of View endast avser tidigare erfarenhet och det man anser ar en generell basta praxis. Dessa ingdngsvarden och
stdndpunkter behover alltid skraddarsys till kundens nuvarande situation

Nulage

» Inulaget beskrivs hur PwC har uppfattat dagens situation. Bilden baseras pa intervjuer samt den dokumentation som PwC har tagit
del av under projektets gang

» PwC har fokuserat pa hur nuliget ser ut i praktiken och har ej beaktat det som ar teoretiskt tillampat eller atgarder som planeras att
atgardas i framtiden
Forslag till kvalitetsforbattringar

« PwC:s rekommendationer och forslag till kvalitetsforbattringar bor ses som strategiska malbilder att strava emot och
rekommendationerna maste utvarderas samt utvecklas vidare innan de kan implementeras i organisationen. De bor dven
synkroniseras och samordnas med befintliga IT-initiativ

Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 1 — Sammanfattning - Slutsatser

Kombinationen av tva sourcingstrategier skapar manga mellanled

Applicering av ramverket for IT-styrning indikerar att den Serviceforvaltningens adderade varde for IT-leveransen blir 4ven
uppkomna situationen med otydlighet mellan SLK, SF och Volvo  annorlunda &n t.ex. kring ekonomi diar man sjélva levererar hela

IT, kan ha sitt ursprung i en konsolidering av tva olika strategier ~ tjansten. Verksamhetens krav och behov inom IT och

for stodfunktioner. PwCs bild ar att SF:s verksamhet baseras pa arbetsplatsrelaterade tjanster skiljer sig dessutom vasentligt fran

ett internt shared service center som over tid breddats och fatt 16n och ekonomi.
utékat uppdrag inom olika omraden. Aven om det inte finns ett
uttalat mal att produktionen inom ekonomi, 16n, kontaktcenter Strategi 1 Strategi 2 Hybridstrategi
etc. skall ske internt sa ar det sa SF drivit sin verksamhet fram till
GS-IT projektet. Staden verkar daremot ldnge ha haft strategin att | Verksamhet Verksamhet Verksamhet
det operativa inom IT skall 1aggas ut pa flera olika externa @ ‘él) é)
leverantorer, d.v.s. inte drivas internt. Nér dessa tva strategier A 4 4 A A4 4 4
mottes i och med GS-IT-projektet s uppstod en hybridstrategi ! v v
som blev komplicerad. i <2> T :2> T

! A A A A 4 A
For ekonomi och 16n sé har det endast funnits ett led mellan S vivey
verksamheten och Serviceforvaltningen (strategi 1). Detta kan Shared Service Shared
vara en av anledningarna till att SF haft stora framgéngar med (crft';trﬁ: SRR N Y
ekonomistodet. IT-strategin for hela staden bygger pa tre led (2).

. . . . .~ L6n || Ek IT

(Verksamhet - IT, samt IT - extern leverantor) vilket ar en vanlig W)
outsourcingmodell. I och med hybridstrategin som uppstod med I t
GSIT-projektet skapades fyra led mellan verksamhet och utférare NN I E— A ) B
(egentligen fem led om man dven tar med i berdkningen de lokala \3/Aa |l B | ¢ (4 Jlev E B
IT cheferna inom forvaltningarna). Hybridstrategin innebar att B
flera parter moter verksamheten, vilket gor att verksamheten Strategisk: Strategisk Strategisk
upplever en otydlighet. Att Serviceforvaltningen och S inriktning: Inriktning:
Stadsledningskontoret inte foljer samma forvaltningsstruktur Service Center g:ttz;) |i§lggst S&fsdc?u(r)(;:g
med exempelvis objekt skapar ytterligare otydligheter. Amaj' Iediz * Antal led: 4 st
Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 1 — Sammanfattning - Vag framét

Staden bor driva ett forandringsarbete for att etablera en forenad IT-

leverans inom en organisation

» I dagens delvis otydliga situation som SFIT i dagslaget fyller en
viktig roll for att halla ihop leveransen och tacka upp "vita
flackar" i tjansteleveransen, och vissa strukturer inom SFIT ar
bra losningar och idéer som bor vidareutvecklas.

* Dock betyder inte detta att det ar en effektiv 16sning. I
nuvarande situation finns manga saker som faller mellan
stolarna och en frustration och fortroendebrist som paverkar
samspelet.

PwCs slutsats ar att den uppkomna situationen fundamentalt
beror pa ett antal avsteg fran basta praxis som kan paverka
kvalitet och effektivitet, och att otydligheten kring anviandarnara
tjanster finns i manga olika dimensioner och processer. Det ar
darfor ett for snavt perspektiv att enbart se situationen som en
diskussion om organisatorisk forandring eller ansvarsfordelning
mellan SLK IT och SFIT. For att komma vidare bor staden arbeta
bredare med syftet att fa till en gemensam leverans som hianger
ihop i flera dimensioner, exempelvis genom ett program for en
forenad IT-leverans.

Detta arbete kan per definition 16sas pa tva sitt:

1. SLKIT och SFIT arbetar i ett forsta steg tillsammans for att
skapa dessa forbattringar och frdgan om omorganisering tas i
ett senare skede.

2. Staden borjar med att sla samman SLK IT och SFIT och
harmoniserar och etablerar darefter nya processer, roller etc.

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT
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PwCs erfarenhet ar att den senare l6sningen snabbare leder till
resultat, bl.a. pa grund av tydligare beslutsmandat, narhet i
kommunikationen, mindre anledning till fortroendebrister och
storre sannolikhet for arbete mot en gemensam malbild.

Vid en sammanslagning bor de praktiska konsekvenserna
ytterligare utredas.

1. Samverkan i ett forbattringsarbete, omorganisering i fas tva

Forbattringsarbete

> Samman-
== Forenad IT-leverans

slagning?

- sSamman- ___
- slagning

Forbattringsarbete
Forenad IT-leverans

16 april 2013
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Avsnitt 1 — Sammanfattning

Overforing till en ny organisation och direfter standardiserat arbetssdtt

ar den mest forekommande ansatsen

Standardiserat arbetssatt

> Malbild
Qﬁ
X
&
2

Gemensam organisation

Start

Standardiserat arbetssatt

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT
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Gemensam organisation

Vara studier pavisar att den mest vanliga
ansatsen ar att standardisera processerna efter
overforing till en ny organisation

Var undersokning av implementationsstrategier pavisar att de
tva vanligaste alternativen for att sld samman en organisation
ar antingen genom att standardisera och migrera processerna
simultant under implementationsfasen eller att standardisera
dem efter organisationsforandringen.

Procentsatserna i bilden till vanster ar fran en global
undersokning genomford av PwC och indikerar vilket vagval
respondenterna gjorde vid en standardisering av arbetssatt
och forflyttning av personaltill en ny organisation.

Givet Stockholm stads situation sa ar Vag 2 (Parallella
aktiviteter) eller Vag 3 (Gemensam organisation darefter
standardiserat arbetssatt) att reckommendera.

16 april 2013
6



Avsnitt 1 — Sammanfattning

Det finns i dagsldget ett antal avsteg fran basta praxis som paverkar
leveransen

Nedanstdende lista ar en sammanstillning av de avsteg fran basta praxis som PwC identifierat i analysarbetet utifran den tillgangliga
och erhallna informationen.

Objekt och
tjinstestruktur Organisationsstruktur Beslutsforum Foriandringsprocess

Objektstrukturen samt koppling
mot tjanstekataloger kan
tydliggoras

Alla objekt ar inte fullt ut
forvaltningsetablerade

IT-verksamheten ar uppdelad i
tva organisationer

IT organisationerna saknar flera
viktiga stabsfunktioner

Samordnande forum mellan
leverantorer har inte fatt fullt
genomslag &nnu

Manga parallella forum med en
upplevd saknad av distinktion

Efterfragade samverkansforum ar

Otydlig process leder till stalltider
och konflikter

Kommunikationen och
involveringen kring férandringar
brister

Otydligt vem som ansvarar for att

under utveckling identifiera och fanga
....................................................................................... foréindringsbehoy § verksamheten
Operativ uppfoljning Faktureringsprocess Supporthantering Roller och ansvar

IT-verksamheten gor Verksamheten saknar en En vig in ir inte obligatorisk Ett antal roller saknas for effektiv

leverantorernas arbete helhetsbild av den totala IT- o forvaltning av IT-tjansterna
_______________________________________________________________________________________ kostnaden AnSVﬂI'eti férsta hnjen éI‘ O

Gemensamma och KritisSka o begrinsat Vissa roller har felaktigt omféng

servicenivé’ler kan utvecklas E ................................................................................ eller kompetens

. NEEMENSAM e

ytterhgare ........................................................... sjdlvbetjaningsportal saknas Rollerna hos de lokala IT-

Diskussion och uppfoljning ar cheferna varierar

ineffektiv

Stockholms stad * Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 1 — Sammanfattning

En prioritering over rekommenderade atgarder bor goras

Nedanstédende lista ar ett antal rekommendationer for att hantera de avsteg fran basta praxis PwC funnit och som i sin tur PwC anser har
en paverkan pa den uppkomna situationen kring SLK och SFIT. Flera av dessa rekommendationer kan grupperas i storre initiativ. PwC

har uppfattat att en del av dessa rekommendationer redan ar planerade av Stockholms stad.

Objekt och
tjdnstestruktur

Organisationsstruktur

Integrera tjanstekatalogerna fullt
ut i forvaltningsobjekten

Operativ uppfoljning

Revidera kontinuerligt vilka
servicenivier som ar mest kritiska
for verksamheten

Stréava efter att forskjuta det
operativa ansvaret mot

Sla samman de taktiska och
strategiska funktionerna till en
organisation och lagg 6ver
operativa funktioner pa
leverantorer

Inratta funktioner som kan stotta
forvaltningsobjekten

Faktureringsprocess

Beslutsforum

Foriandringsprocess

Renodla nuvarande forum till
operativa, taktiska och strategiska
med tydliga agendor

Sakerstill en enhetlig styrning av
hela leveransen

Supporthantering

Etablera en ny forandringsprocess

Behovsfangst fran verksamheten
bor kanaliseras via objektens

Den nya forandringsprocessen
bor ta sin utgadngspunkt i
etablerade stodforum och roller

Roller och ansvar

Lat kundansvariga arbeta nira
verksamheten for att estimera
kommande arets IT-kostnader

Infor regelbundna
sammanstallningar till respektive

Arbeta mot en leverantor med ett
helhetsansvar for supportleverans

Forvaltningsetablera Service desk
som objekt

Forena leverantorernai en

Etablera saknade roller och
vidareutveckla utvalda roller

Sakerstall ratt kompetenser
kontinuerligt

Sakerstill harmonisering av den

leverantorerna 3 . ..
....................................................................................... Zstrzﬁzalrfll‘giz?ﬂgaeieoi‘}?ﬁ;ﬁq:nde gemensam mélbild hur irenden totala IT-leveransen
Aggregera styrkort och skapa ett rotara 7--kostnader och nytjande borlésas e

Tydliggor och harmonisera IT-
roller pa lokal niva

Service Dashboard

Stockholms stad * Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 2
I'T governance structures

Ar den totala objekts- och tjanstestrukturen, i vilken arbetsplatstjansterna ingar,
enhetlig och logisk?

b

KeyIT \\.

decisions

Decision models

IT
governance governance

structures Bl

processes & standards

IT organisatjo n
structure T job
descriptiong T skill &
Competencies
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Avsnitt 2 — IT governance structures

PwC Point of View
En tydlig objekt- och janstestruktur ar nodvandig for att bedriva effektivt
Jorvaltningsarbete och leverantorskravstallning

1

2

3

IT-tjanstekatalogen som forvaltningsobjekt

Hela IT:s sammantagna tjanstekatalog inom infrastruktur
och forvaltning bor vara uppdelade i olika férvaltningsobjekt
som bildar en logisk helhet i den totala tjdnsteleveransen.

Alla objekt bor vara forvaltningsetablerade

For att fa en sammanhéngande leverans och ett enhetligt
arbetssatt bor samtliga objekt vara forvaltningsetablerade och
forvaltningsarbetet bedrivas enhetligt for samtliga
forvaltningsobjekt.

Funktionsbaserade objekt

Objekten bor vara utformade efter vilken funktion objektet
levererar till verksamheten oberoende av vilka leverantorer
som ar involverade. Detta ger dven verksamheten en
forstdelse for den sammantagna IT-leveransen.

Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT

PwC

Total IT-leverans

Infrastruktur & Gerr_]_ensaimma Lokala Medborgar- Projekt &
affarsstods-

drift B — karnapplikationer applikationer Utveckling

Arb(_etsplats < Finans & Bl . LoI_<aI . E-tjanster Projektledarpool
Licenser karnapplikation 1
BENTTL HR L] Kontaktcenter Projektkontor
Telefoni karnapplikation 2 !

Service desk & Samarbete Lokal Design &
Behorighet karnapplikation 3 utveckling

Applikation & Inké Test och
Serverdrift P konfigurering

Integration & Juridik &
Autentisering Regelefterlevnad
Marknad &
Kommunikation

CRM

. Kategori . Forvaltningsobjekt |:| Tjanst

16 april 2013
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Avsnitt 2 — IT governance structures

Nuldge
For narvarande saknas en tydlig objekt- samt tjanstestruktur dar hela IT-
leveransen ar forvaltningsetablerad

Total IT-leverans

1 Objektstrukturen samt koppling mot tjdanstekataloger
kan tydliggoras

Stockholm stad har valt en modell dir enbart infrastrukturobjekten

samt sociala system forvaltas av SLK IT. SLKIT har beslutat att tillfora . RS Behorigheter
yEterligare ett .fi)'rvaltningsobj?kt for Servi;e desk (yilket arilinje med Klientplattform G{,‘:ﬁgﬁ?ﬁﬁﬂfe och Iin:;grationS- anvang;?hameri
var Point of View). Det uppstir dock en viss otydlighet genom att det plattiormar ng

forutom objekt ocksa finns tre tjanstekataloger i Volvo IT-leveransen
som i forsta ledet f6ljs upp av SFIT. Dessa kataloger mappar in med
olika objekt for att undvika att liknande tjanster finns i flera objekt.
Dock ar denna koppling i dokumentationen inte helt tydlig, och den

upplevda otydligheten har dven framkommit i ett antal intervjuer. Sammanhéllet
kundstod

Sociala sytem

2 Alla objekt ar inte fullt ut forvaltningsetablerade

P4 strategisk beslutsniva ingér Volvo IT-avtalets tjinstekataloger A och
B i befintliga forvaltningsobjekt pa SLKIT och C kommer att inforlivas
i det kommande forvaltningsobjektet for Service Desk. Det operativa
leveransuppfoljningsarbetet som bedrivs inom SFIT sker dock utanfor
objekten.

Tjanstekatalog A Tjanstekatalog B Tjanstekatalog C

Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 2 — IT governance structures

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Tjanstekataloger bor integreras i forvaltningsobjekten

1 Integrera tjdanstekatalogerna fullt ut i forvaltningsobjekten

Stockholms stad bor integrera tjanstekatalogerna i forvaltningsobjekten dar strukturer samt processer harmoniseras for att
sikerstalla ett enhetligt arbetssitt och en tydligare leveransstruktur. De ingdende komponenterna i tjinstekatalogerna bor
forvaltningsetableras enligt F-guide, och det bor sakerstallas att arbetet som bedrivs inom tjanstekatalogerna sker i enlighet med
definierade motesstrukturer och roller.

Genom att integrera tjanstekatalogerna s kommer manga av de problem som identifierats kunna hanteras, samtidigt som vad

som levereras till verksamheten blir tydligare. En enhetlig struktur bidrar ocksa till en 6kad forstaelse fran leverantorer i hur
staden arbetar och hur IT-leveransen ar strukturerad.

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT
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Avsnitt 3

IT organisation structure

Ar IT organiserade for att pa bista sitt finga och leverera enligt verksamhetens krav
avseende arbetsplatstjanster?

IT
governance
structures

IT Organisation
structure

Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT
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COmpetencies
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Avsnitt 3 — IT organisation structure

PwC Point of View
For att sakerstalla en optimal leverantorsstyrning kravs en centraliserad
strategisk och taktisk IT-organisation som aterspeglar forvaltningsarbetet

1

2

3

De strategiska och taktiska funktionerna bor
inga i samma organisation

Vid en outsourcad IT-leverans sa bor de strategiska och
taktiska IT-funktionerna ingd i en gemensam organisation for
att skapa synergieffekter. Genom detta sikerstills dven att
leverantorer styrs pa ett koordinerat siatt bade ur ett
strategiskt och taktiskt perspektiv. Operativa uppgifter bor
hanteras av leverantorer genom kravstillning.

Forvaltningsbjekten bor aterspeglas i IT-
organisationen

For att kunna fa en tydligare koppling mellan
forvaltningsarbetet och organisationen bor
forvaltningsobjekten aterspeglas i IT-organisationen och dess
roller. Transparensen for IT-organisationens arbete och
uppgifter blir dven tydligare genom detta.

Det bor finnas en KAM-organisation som
fangar och hanterar den overgripande
kundnojdheten

For att effektivt kunna finga verksamhetens strategiska krav
och overgripande kundnojdhet, kravs en Key Account
Management-organisation som representerar hela leveransen
vars uppgift ar att sikerstilla behovsfangst och hantera
overgripande kundnojdhet.

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT
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Chief Information Officer

(ClO)
Strategiskt ‘
CIO Office
. Key Account _ Enterprise
Avtals-
hantering — -
everantorsannin Strategi, innovation | IT-strategi och
yring och arkitektur innovation
IT-inkdp
IT-sékerhet IT-controlling — Portfoljstyrning
Taktiskt | | |

Infrastruktur och drift

Arbetsplats & Integration &
Licenser  autentisering

Objektansv.  Objektansv.

Natverk &  Service desk Applikations- &
telefoni serverdrift

Objektansv.  Objektansy. Objektansv.

Applikationsférvaltning

1 Lokala spec. !
\verksamhets-|
: applikationer :
1 Objektansyv. !

Medborgar-
applikationer

Objektansv.

Gem. I Spec. :
affarsstods- : verksamhets-,

Projekt och utveckling

Projektledar- Design &
pool utveckling
Tjansteansv. || Tjansteansv.

Test och
konfigurering
Tjansteansv

Projekt--
kontor
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Avsnitt 3 — IT organisation structure

| Nuldge

IT-verksamheten blir lidande av en uppdelad organisation och saknar flera
viktiga stabsfunktioner

1 IT-verksamheten dr uppdelad i tva organisationer Stadsledningskontoret IT Service-

e e s e 1 an 1 forvaltni
IT-verksamheten bedrivs idag i tva olika, geografiskt atskilda, ST

organisationer med olika rapporteringsled. Uppdelningen har lett till
kulturskillnader, samarbetsproblem och differentierade arbetssatt
dar malbilden med SFIT som enbart en operativ utforarroll inte
uppfylls. Detta kan eventuellt delvis héarledas till de manga mellanled
som uppkommit i hybridmodellen (se sammanfattning).

IT-direktor Chef SF IT

2 IT-organisationerna saknar flera viktiga
stabsfunktioner

Nuvarande IT-organisation saknar flera nodviandiga stabsfunktioner,
t.ex. en Key Account Management-funktion och en tydlig
arkitekturfunktion. Aven portfoljstyrning och projekthantering 4r
funktioner som idag inte &r tydliga.

Verksamhets-
utveckling och
leverantors-

Teknisk
utveckling och Utredningar
férvaltning

Service-
férvaltningen IT

styrning
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Avsnitt 3 — IT organisation structure

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Infor en centraliserad IT-organisation med ett tydligt strategiskt och
taktiskt uppdrag och innefattar nodvandiga funktioner

1

2

Sla samman de taktiska och strategiska funktionerna till en organisation och ldgg over operativa

funktioner pa leverantorer

For att uppna en okad effektivitet i IT-verksamheten bor Stockholms stad striva mot en gemensam IT-organisation dar de
strategiska och taktiska funktionerna ingér och styrs av samma chef. IT-verksamheten bor sitta i gemensamma lokaler for att
underlatta samverkan, gemensamt arbete samt en delad kultur.

Inratta funktioner som kan stotta forvaltningsobjekten

Det finns flera strategiska stabsfunktioner som bor initieras for att stotta forvaltningsobjekten och langsiktigt sakerstilla en
effektiv leverans till verksamheten. En sddan funktion ar t.ex. kundansvariga (Key Account Managers) som bor ha som
huvuduppgift att samla in verksamhetsbehov och kundnéjdhet pa en 6vergripande niva samt arbeta valdigt niara sina kunder och
ar vil insatt i deras verksamhetsstrategi, utmaningar samt deras uppfattning om IT-leveransen.

Det kan dven behdvas etableras en tydligare central arkitekturfunktion som kan driva ett arbete mot en langsiktig méalbild inom
arkitektur. Det finns i IT-programmet 2013-2018 beskrivna riktlinjer for arkitekturarbete inom staden, vilka bor anammas och
implementeras i den nya funktionen. Vidare saknas en projektportfoljplaneringsfunktion som kan ta dgarskap for stadens
samtliga pagaende projekt, samt bista i planerings- och prioriteringsarbetet vid nya behov fran verksamheten.
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Avsnitt 4
Decision models

Ar styrningen av arbetsplatsrelaterade tjinster tydlig och effektiv?

Stockholms stad *
PwC
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governance
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IT organisation
structure

Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT
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governance
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Avsnitt 4 — Decision models

PwC Point of View

En etablerad forvaltningsmotesstruktur bidrar till en effektiv IT-styrning

mot bade leverantorer och verksamhet

2

3

Styrningen bor var enhetlig for alla
forvaltningsobjekt

Det kravs en enhetligt etablerad forvaltningsstruktur pa alla
nivaer for att pa ett effektivt satt samverka och kommunicera
med savil leverantorer som verksamhet. Detta inkluderar
forum, agendor och roller.

Key Account Management-rollen bor vara
representerad pd en strategisk niva

KAM-rollen bor finnas representerad i forvaltningsstrukturen
for att mojliggora att verksamhetens behov kommer in pé ett
naturligt satt och att verksamhetsdiskussionerna blir
relevanta.

Fragor och diskussionerna bor koncentreras till
de forum som finns etablerade i
styrningsmodellen

For att kunna ge korrekta besked till uppkomna
fragestallningar eller behov, ar det viktigt att fragor
koncentreras till de etablerade forumen och diskuteras och
att det eventuella beslut fattas i dessa.
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1
i
~ Intern KAM
1
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Verksamhetschefer -
! Strategiska
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1
1

Leverantor A,B eller C

Forvaltningsmote
Objekt
Enhetschefer/
Lokala IT-chefer

Objektsansvarig
Avtalsansvarig

Taktiska

leverantdrsméten
Key Account Manager
Leverantor A , B eller C

(Systemadministratorer)

Servicenivamoten

Objektsansvarig

Service Delivery
Manager

Leverantor A ,B eller C
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Avsnitt 4 — Decision models

Nuldge
Forvaltningsarbetet bedrivs inte enhetligt eller med en tydlig skillnad pa
nivaer av diskussioner

1

2

3

Samordnande forum mellan leverantorer har inte fatt fullt

genomslag dnnu

I dagsliget sa bedrivs forvaltningsarbetet med Volvo IT och 6vriga
leverantorer pa olika sitt. Trots en likartad struktur kring samverkan i
avtalen sa finns det pa grund av uppdelningen mellan SLK IT och SF IT en
skillnad i hur forvaltningsarbetet bedrivs. Det finns sedan 2012 inom SLK IT
ett etablerat arkitekturforum, dar forutom tva IT-arkitekter fran SLK IT
ocksa representanter fran Tieto (och vid behov dess underleverantorer),
Volvo IT (och vid behov dess underleverantorer) samt Microsoft deltar. Dock
verkar detta forum dnnu inte fullt ut slagit igenom, da det i flera intervjuer
framkommit att forum for 6vergripande arkitekturfragor saknas.

Manga parallella forum med en upplevd saknad av

distinktion

Det finns en detaljerad s.k. RACI-modell etablerad som tydliggor roller och
ansvar kopplat till IT-tjansterna. Aven forvaltningsmodellen F-Guide
kompletterar denna. Dock ar det svart att fa ett samlat grepp om i vilka
forum olika IT-fragor (framfor allt kopplat till GS-IT leveransen) avhandlas.
I intervjuerna har det framkommit att det upplevts en avsaknad av
distinktion mellan nivierna pa de olika forumen. Detta implicerar att vissa
frﬁgor diskuteras i fel forum och att governancemodellen inte foljs i alla
agen.

Efterfragade samverkansforum dr under utveckling

Det finns for narvarande ett glapp kring samverkansforum med
verksamheten som uppstétt i tiden mellan den tidigare utvecklingsmodellen,
e-tjansteprogrammet och det planerade IT-programmet. Ett vitalt forum
mellan IT och verksamheten ar IT-chefsmotena. Aven om utvarderingar har
pavisat att detta forum uppskattas, har det framforts att det utover detta
informationsforum dven finns behov av samverkansforum. Organiserade
operativa moten med verksamheten sker for vissa delar av IT-leveransen,
medans moten for andra delar av IT-leveransen sker ad hoc. Nya forum for
dialog med verksamheten finns dock utpekade i stadens nya IT-program.
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Avsnitt 4 — Decision models

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Forum och samverkansmodell bor ses over och ett enhetligt arbete
sakerstallas

1 Renodla nuvarande forum till operativa, taktiska och strategiska med tydliga agendor

Stockholms stad bor se 6ver antalet nuvarande forum och sikerstilla att det inte finns parallella forum pa t.ex. taktisk
niva for ett objekt, eller att vissa forum spanner 6ver bade operativa och taktiska fragor. En eventuell KAM-funktion bor
nyttjas genom att etablera strategiska forum med verksamheten.

2 Sdkerstdll en enhetlig styrning av hela leveransen

Via integration av tjanstekatalogerna fullt ut i férvaltningsobjekten enligt tidigare rekommendation kan en enhetlig
styrning sikerstillas, och roller och ansvar, agendor, protokoll och eskaleringsvégar etc. blir enhetliga.

Det bor kontinuerligt sakerstillas att stadens forvaltningsmodellen F-guide efterlevs i alla lagen, och att
forvaltningsbudget, specifikation, malsattning samt dagligt arbete sker pa ett enhetligt sitt i de olika objekten.

3 Forum pa stabsniva bor ses over

De strategiska forumen bor ses over for att sikerstilla att de uppfyller sina strategiska syften for hela IT-leveransen och
har ritt representation for att kunna utfora detta. Med detta avses exempelvis det andringsmote samt arkitekturforum
som idag finns etablerade. Nya forum for utokad samverkan med verksamheten bor dven etableras. Atgirder i form av
nya forum for dialog med verksamheten finns utpekade i stadens nya IT-program.
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Avsnitt 5
IT processes and procedures

Ar processerna for att folja upp arbetsplatstjinsterna etablerade och effektiva?
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Avsnitt 5.1
Taktisk och strategisk utveckling
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Avsnitt 5.1 — Taktisk och strategisk utveckling

PwC Point of View
En strukturerad forandringsprocess med rdatt roller involverade och
tydliggjorda ansvar skapar effektivitet och minskar ledtider

b . Prioritering Forberedande Godkannande Utfora
1 D.et"bor ﬁnnas en etablerad och formaliserad o Andrings. andtimaar
forandringsprocess begaran

CAB Mindre forandringar
(< 500 timmar)

For att minimera IT-relaterade problem krévs en formaliserad Objektstyrgrupp
andringsprocess dir alla berorda roller ar involverade och
mandat for beslut finns. Roller, ansvar och kontaktytor bor vara

tydligt definierade séavil for verksamheten, leverantérerna och Release
IT-organisationen i sig for att undvika att strukturen kringgas. management 5
Objektansvarig S 2
T . o . . Arbetsplats & 2 £ Leverantor
Forandringar bor kanaliseras via licenser ZZ| ABelerc
(Sammankallande) =S
>
ks

forvaltningsobjekten

Uppkomna behov av forandringar bor kanaliseras via
forvaltningsobjekten och drivas av objektsansvarig. Genom att
sakerstilla att samtliga forandringar gar via objekten skapas en
tydlighet och transparens i forvaltningsarbetet.

IT-sakerhet
Info-sékerhet

Storre forandringar
(> 500 timmar)

Objektsansvarig
Arbetsplats & Licenser
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IT-controller <
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s oo D o o U dd
Forandringsprocessen behover en compliance- besluterattare |
) verksamheten for
ﬁmktlon objektet Projekt &
Forandringsprocessen behover en compliance-funktion i form Enterprise Utveckling
av ett Change Advisory Board (CAB). Funktionens uppgift ar Architecture

att sakerstalla att samtliga forandringar ar godkdnda samt
koordinera forandringsarbetet inom IT-organisationen. Ett
antal berérda funktioner bor vara involverade i arbetet.
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Avsnitt 5.1 — Taktisk och strategisk utveckling

Nuldge
Nuvarande forandringsprocess skapar ineffektivitet och har otydligheter i
ansvar kring behovsfangst

1 Otydlig process leder till stdlltider och konflikter

Det finns i dagslaget ingen tydlig process for att fanga upp och
driva igenom behov av forandringar. Vi upplever ocksa att det
andringsmote som idag finns inte fullt ut tillgodoser de behov
som staden har kring forandringar. Detta leder till &renden
ibland fastnar i en kretsgang mellan olika parter eller att
arenden faller mellan stolarna.

2 Kommunikationen och involveringen kring

fordandringar brister

Kommunikation och involvering brister i dagslaget pa grund av

att processen kring forandringar inte efterlevs som tankt, trots Service-
att staden bedrivit ett gediget arbete med att forsoka tydliggora fo“’a'lﬁ'”ge”
processen och dess ansvarsomraden, bl.a. genom detaljerad Anvandare

RACI-modell. Ett problem med tidigare RACI-modell ar att
majoriteten av Andringarna som sker i GS-IT leveransen ar
initierade av SLK, men SFIT &r de som har dialogen med Volvo
IT, vilket gor att SF-IT blir en férmedlare av information och
beslut som borde ga direkt mellan SLK-IT och Volvo IT vid en
effektiv process. Atgirder dr dock genomforda i form av en
uppdaterad RACI-modell.

3 Otydligt vem som ansvarar for att identifiera

och fanga fordndringsbehov 1 verksamheten

Det upplevs oklart vem som ar ansvarig for att utfora
behovsfangst frdn verksamheten. Leverantorer anser att de ofta
inte har ratt kontaktytor for att kunna losa problem eller ta
beslut, da de saknar mandat. Delar av IT-organisationen anser
att de bor ha storre mandat, samtidigt som andra delar av
organisationen anser att styrmodellen inte efterlevs. Detta

leder ibland till att verksamhetsbehov inte hanteras alls.
Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT 16 april 2013
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Avsnitt 5.1 — Taktisk och strategisk utveckling

Forslag till kvalitetsforbdttringar
En ny forandringsprocess bor etableras

1

Stockholms stad * Analys av leverantérsstyrningsmodell IT

PwC

Etablera en ny fordndringsprocess

I och med integration av tjanstekatalogerna i forvaltningsobjekt bor Stockholms stad sikerstilla en formaliserad och framforallt i
relation till verksamheten en homogen forandringsprocess for hela IT-leveransen.

Forandringsprocessen bor utga fran respektive objekt och ledas av objektsansvarig. Férandringsprocessen bor vara utformad for
att minska ledtider och beslutsvégar, dar ansvar och mandat ar utformade pa tydligast mojliga sétt utan mellanled mellan

leverantor och beslutsfattare. Genom att denna process ar etablerad kommer tidigare uppkomna problem hanteras naturligt och
en effektiv leverantorsstyrning sakerstallas.

Behovsfangst fran verksamheten bor kanaliseras via forvaltningsobjekten

Samtlig behovsfangst fran verksamheten bor bli enhetligare och inte ske via flera olika kanaler. Det bor sékerstéllas att samtliga

fragor, aven de som inte ar avtalspaverkande, strategiska eller med paverkan pa annan infrastruktur dn den Volvo IT levererar
kanaliseras via och hanteras inom forvaltningsobjekten.

Den nya forandringsprocessen bor ta sin utgangspunkt i etablerade stodforum och roller

En ny forandringsprocess bor ta sin utgangspunkt i det Change Advisory Board som foreslas vidareutvecklas dar den foreslagna
rollen Change & Release manager har ett 6vergripande ansvar och planerar samtliga forandringar. Objektsansvarig ansvarar
sedan for att driva igenom planerade forandringar. Detta forum och denna roll bor vara centrala i framtagandet av processen och
ansvariga for vidareutvecklandet av den efter implementation.
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Avsnitt 5.2
Operativ uppfoljning
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Avsnitt 5.2 — Operativ uppfoljning

PwC Point of View

En standardiserad och val fungerande rapportering av tjanstenivaer

bidrar till ett minskat behov av operativ uppfoljning

1 Verksamhetskritiska SLA:er bor vara
entydigt faststdllda

Verksamhetskritiska SLA:er bor visualiseras och
faststillas oberoende av styrkorten for att skapa
forutsattningar for relevanta servicenivauppfoljningar.
Viktigt ar aven att inkludera faktorer som forutspas vara
kritiska i framtiden.

2 Den operativa rapporteringen bor vara

automatiserad

Den operativa rapporteringen bor vara automatiserad
och hanteras av leverantorerna. Involvering av IT-
verksamheten bor endast ske vid avvikelser fran
servicenivder. Genom standardiserade och 16pande
rapporteringar fran leverantorer kan servicenivaer
sdkerstillas och operativa insatser minimeras.

Styrkort bor aggregeras och inga i ett
Service Dashboard

Sammansatta styrkort fran leverantorer och objekt bor
aggregeras i ett sa kallat Service dashboard.
Standardiserade rutiner for att sedan analysera Service
dashboards bor sedan inga som en central del i
operativa forum for att pa sa satt f6lja upp den totala
tjansteleveransen.
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Avsnitt 5.2 — Operativ uppfoljning

Nuldge
I nuvarande arbete och struktur sa gor IT-organisationen arbete som
leverantorerna bor gora och uppfoljning forsvaras

1 IT-verksamheten gor leverantorernas arbete

I dagslaget ar IT-verksamheten (SFIT) starkt involverad i
uppfoljning av IT-leveransen bade vad giller bestéllningar och
I6pande drift. Kraven pa hur Volvo-IT ménatligen skall
rapportera leveranser jamfort med satta SLA:er ar endera
otydliga eller f6ljs inte upp i tillracklig grad.

2 Gemensamma och kritiska servicenivdaer kan Stadsledningskontoret IT

utvecklas ytterligare

PwC saknar inom vissa omraden mer overgripande
servicenivaer, t.ex. total prestation for alla service desks,
samtliga serverdrifttjanster och 6vergripande kundnojdhet.
Aven en diskussion om vilka servicenivier som Ar mest kritiska
utifran verksamhetens behov och problem saknas.

IT-chefer

(&)
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0

Serviceférvaltningen IT

.. . vre s . Volvo IT
Nuvarande struktur gor att den operativa uppfoljningen blir -

ineffektiv genom ménga involverade parter och en otydlig
ansvarsfordelning.

3 Diskussion och uppfoljning dr ineffektiv

Strukturen har aven bidragit till konflikter och
samarbetsproblem mellan Stockholms stad och Volvo IT.
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Avsnitt 5.2 — Operativ uppfdljning

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Rapportering bor kravstdallas och matetal definieras

Prioritet .
@ ; Hur kan vi forflytta oss
Hég ! hit?
___________________________ e

Lé :

S

: - Levererad
Lag Hog kualitet/affdrsnytta

1 Revidera kontinuerligt vilka servicenivder som dr mest kritiska for verksamheten

Revidera kontinuerligt vilka servicenivaer som ska vara mest prioriterade utifran ett verksamhetsperspektiv (inte primart fran ett
leverantorsperspektiv) och hur de ska foljas upp och vilken kvalitet/affarsnytta nuvarande leverans har (se figur). Nya av
verksamheten onskade servicenivaer bor tas fram inom det utrymme som ges av LOU och nuvarande avtal.

2 Strava efter att forskjuta det operativa ansvaret mot leverantorerna

Det operativa ansvaret att sikerstilla att leveranser uppfyller faststillda servicenivaer bor ligga hos leverantoren och vara
automatiserad. Pa detta vis s minimeras involveringen i operativa fragor av den egna IT-verksamheten. Fortydligas det operativa
ansvaret kommer det utover ett mindre fokus fran den egna verksamheten resultera i farre operativa fragetecken rérande
ansvarsomraden. Detta kan begriansas av radande avtal men bor 4nda vara en langsiktig ambition.

3 Aggregera styrkort och skapa ett Service Dashboard

Styrkort fran leverantorer och forvaltningsobjekt bor aggregeras och ingé i ett Service Dashboard. Detta bor spanna over flera
leverantorer och flera objekt. Service Dashboard bor ligga som grund i bl.a. kundansvarigas dialog mot de olika
verksamhetsomradena.
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Avsnitt 5.3
Faktureringsprocesser
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Avsnitt 5.3 — Faktureringsprocesser

PwC Point of View
Faktureringsprocesser bor vara utformade for att vara transparenta,
tydliga och mojliggora uppfoljning for verksamheten

2

3

Fakturerade kostnader bor i mojligaste man
forklara vardet av den totala IT-leveransen

De kostnader som faktureras till verksamheten bor vara tydliga
ivad kostnaden avser och ha en tydlig koppling till
forvaltningsarbetet for att tydliggora vardet for verksamheten.

IT-kostnader bor i mojligaste man distribueras
fran en part som ansvarar for hela IT-
leveransen

I en modell dar IT-kostnader direkt allokeras till verksamheten
bor kundansvariga anda sammanstilla verksamhetsomradets
totala IT-kostnader och koppla det till vad som levererats. I en
modell dar IT-kostnader faktureras 16pande (méanad, kvartal
eller arsvis) bor sammanstéllningen ske samtidigt som
utnycklingen av kostnader.

Den lopande faktureringen bor vara
transparent mot budgeterade kostnader

Den fakturering som utfors mot verksamheten bor ha en
tydlig koppling till de budgeterade kostnader som har gjorts
inom forvaltningsarbetet for att mojliggora transparens och
uppfoljning.
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Avsnitt 5.3 — Faktureringsprocesser

Nuldge

Dagens faktureringsprocesser bidrar inte till transparens for

verksamheten

1 Verksamheten saknar en helhetsbild av den
totala IT-kostnaden

Verksamheten saknar en helhetsbild av den totala IT-
kostnaden, vilket beror till stor del av flertalet leverantorer
fakturerar verksamheten direkt. Parallellt med detta fakturerar
aven serviceforvaltningen upparbetad tid mot verksamheten.
Da staden valt att samla endast en del av leverantérernas
kostnader i en central IT-prislista uppstér oklarheter dar
verksamheten inte alltid forstar vilka tjanster eller nytta de
betalar for.

Stockholms stad « Analys av leverantdrsstyrningsmodell IT
PwC

Budgetprognos

Projektkostnad

Fovaltnings-

objekten Forvaltningskostnad

Beraknad
kostnads-

"

Driftskostnader
Total IT

budget allokering till
Objektsstyrgrupp verksamheten
KAM Overhead
(Leverantorer)

Lopande budgetprocess

Utnyckling av
gemensamma
kostnader

Kostnad for
nedlagd tid

Verksam-
heten

e I (Chefer/IT-

chefer)

STOKAB

Ovriga
leverantorer

16 april 2013
32



Avsnitt 5.3 — Faktureringsprocesser

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Verksamheten bor genom kundansvariga involveras i budgetarbetet och
erhalla regelbundna sammanstdallningar av totala IT-kostnader

1 Lat kundansvariga arbeta nara verksamheten for att estimera kommande arets IT-kostnader

For att uppna ett annu battre underlag for IT-budgeten, s bor kundansvariga jobba tillsammans med sina verksamhetsomraden
for att forsta deras kommande IT-behov. Samtidigt ger detta verksamheten en insyn och forberedelser pa ungefar vilka IT-
kostnader som de kommer att bli fakturerade for under kommande aret (direkta bestéllningar, mindre vidareutveckling och

overhead). Malsittningen bor vara att det skall finnas en bra transparens mellan budgeterade kostnader och fakturerade
kostnader.

2 Infor regelbundna sammanstdallningar till respektive verksamhetsomrdade avseende totala IT-
kostnader och nyttjande

SLK IT bor kontinuerligt sammanstélla alla IT-kostnader for respektive verksamhetsomrade och via kundansvariga forklara hur
detta kopplas till nyttjande av IT-tjanster. Genom detta sakerstills en transparens av viardet av IT-leveransen for verksamheten.
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Avsnitt 5.4
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Avsnitt 5.4 — Process for supporthantering

PwC Point of View
Supportprocessen i en multisourcingsituation staller stora krav pa
gransdragning och ansvarsfordelning

1 IT bor tillhandahdalla en gemensam vdag in for Leverantr med
alla servicedrenden helhetsansvar

Verksamheten bor ha en gemensam vag in for samtliga
fragestillningar och problem, vilken inkluderar samtliga
tjanster som IT-verksamheten levererar, oavsett leverantor.

Leverantor 1
Servicebegaran

Gemensam

. Leverantor 2
sjalvserviceportal

2 Det bor finnas gemensamima processer som

loper over alla inblandade parter

For att minimera risken for att drenden faller mellan stolarna
vid en IT-leverans fran ett antal leverantorer, ar det viktigt det
totala supportflodet ar tydligt for alla inblandade parter. Det
bor finns en form av ”handshakes” mellan leverantorer dar
arenden ldmnas over. ITIL-processer bor vara etablerade pa
overgripande niva och inte bara i respektive leverantors service
desk och det skall vara mojligt att f6lja upp gemensamma
servicenivaer for hela service desk-objektet.

Behdrighetsansodkan

(&)
=
@
=]
c
:©
>
c
@
=
=
n

Leverantor 1
Incidenter

Gemensam

Leverantor 2

forsta linje
Service Desk

vara sa pass omfattande att det tvingar dem att
samarbeta

Det ar viktigt att respektive supportavtal med leverantérerna ar
utformade pa ett sant sitt att de tvingas att ha ett visst ansvar
for olasta supportiarenden som de skickar vidare. Framforallt
giller detta forsta linjens service desk.

3 Leverantorernas ansvar i olika service desks bor
Guidning
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Avsnitt 5.4 — Process for supporthantering

Nuldge
Dagens ansvarsfordelning skapar problem for anvandare och ansvaret for
darenden kan bli oklara

1

2

En vdg in dar inte obligatorisk

Volvo IT har endast ett ansvar i forsta linjen nér det giller GS
IT-fragor. Detta gor att &renden kan spridas till upp emot fyra
eller fem olika parter. Det gor ocksa att leveransen upplevs
splittrad, vilket skapar frustration.

Ansvaret 1 forsta linjen dr begrdnsat

For GS-IT-fragor sé agerar Volvo IT forsta linjen, men deras
ansvar slutar da problemet ar relaterat till en annan leverantor
och drendet skickas vidare. Det hir beror delvis pd hur
leveranserna har upphandlats, men skapar problem eftersom
det inte finns nagon leverantor som har ett helhetsansvar for
att 16sa problem som kommer in. Volvo IT blir séledes bara en
mottagare av problemet.

En gemensam sjdalvbetjaningsportal saknas

Leverantorerna, t.ex. Volvo IT, har val utvecklade
bestallningsportaler for sina tjanster, men det saknas en en
gemensam portal for interna IT-supportarenden inom
Stockholms stad. dar behorighetsbestallningar,
tjanstebestéllningar, incidenter och guidningsfragor for alla IT-
tjanster hanteras.
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Avsnitt 5.4 — Process for supporthantering

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Malbilden bor vara en leverantor med helhetsansvar for supportleverans

1

Arbeta langsiktigt mot en leverantor med ett helhetsansvar for supportleverans

Staden bor langsiktigt arbeta mot en leverantor med ett brett supportansvar i forsta linjen for hela IT-leveransen och som har ett
overgripande ansvar for drenden som skickas vidare till andra och tredje linjen. Denna leverantor bor ocksa forvalta en mer
omfattande service desk-portal for alla IT-tjanster. Det skall vara tydligt for verksamheten att det ar en vag in for alla IT-arenden.
Striva efter att kopplingar mot olika service desk-system skall stotta basta mojliga sparbarhet pa drenden, dels for de som atgiardar
dem men ocksa for berdrda anvindare. En single point of contact skulle potentiellt 4&ven kunna agera serviceintegrator av
multisourcade tjanster.

Forvaltningsetablera Service desk som objekt

Genom att forvaltningsetablera service desk som objekt 6kar Stockholm stad fokus och uppfoljning kring detta och att det drivs enligt
samma struktur som 6vriga objekt. Ett gemensamt objekt for alla service-desk relaterade leveranser skapar dven en grund for
samverkan mellan de olika involverade parterna, och bidrar till ett arbete mot en gemensam malbild for objektet. SLK IT har parallellt
med denna utredning paborjat denna atgard.

Forena leverantorerna i en gemensam malbild hur drenden bor l6sas

Ett arbete bor inledas med leverantorerna for att uppna tydlighet och transparens kring ansvarsfordelningar i 6vergripande ITIL-
baserade processer. Detta kan vara ett naturligt inslag i etableringen av Service desk objektet som planerats.
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Avsnitt 6

Roller och ansvar

Finns nodvandiga roller pa plats som direkt eller indirekt paverkar hanteringen av

arbetsplatstjanster?

IT
governance

Jovernance
structures

g Policies
processes

& standards

rT ] = L]
Processes gng Procedures

IT organisation
structure IT job

descriptions IT skill &

Competencies
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Avsnitt 6 — Roller och ansvar

PwC Point of View

I en outsourcad miljo bor IT-organisationens roller ha en stark
bestallarkompetens som innefattar strategiska samt taktiska roller

1

2

3

Rollerna kopplat till forvaltningsmodellen bor
vara tydliga och helst inte delas med andra
roller

For att forvaltningsarbetet skall bedrivas effektivt ar det viktigt
att samtliga nodvandiga forvaltningsroller finns etablerade, och
att rollerna i IT-organisationen motsvarar de i
forvaltningsarbetet. Rollerna bor i mojligaste man inte delas
med andra roller.

Det bor finnas en tydlig kompetensprofil kopplat
till rollerna

Samtliga roller bor ha en tydlig kompetensprofil och
rollbeskrivning kring krav pa kompetens, rollens uppgift och
ansvarsomraden.

IT verksamheten bor folja upp respektive
persons prestation och ambition med sin roll

De roller som finns inom IT-verksamheten bor ha tydliga
utvecklingsplaner som beskriver deras ambition och langsiktiga
mal. Respektive medarbetares prestation bor aven f6ljas upp.
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Roll Beskrivning Kompetensniva
Objektagare Agare av ett objekt Ledningsniva
Objektansvarig Forvaltare av ett objekt PM3, Systemforvaltning
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ansvarig for kundrelationen
med en kundgrupp
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Manager

Ansvarig for koordinering av
forandringar,
sammankallande for CAB

Budgetering,
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Ekonomistyrning, budgetering,
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Ansvarig for den strategiska
projektportféljen
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projektledning

Ansvarig for samtliga
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16 april 2013

39



Avsnitt 6 — Roller och ansvar

Nuldge
I nuvarande organisation saknas det roller for en effektiv kravstallning

1

3

Ett antal roller saknas for effektiv forvaltning av
IT-tjansterna

Pa grund av att alla delar av IT-leveransen inte ar fullt ut
forvaltningsetablerade s& saknas inom vissa omraden roller s
som objektsansvarig. Aven vissa stabsrelaterade roller saknas
eller ar inte tydligt utformade. Detta kan bl.a. vara en
anledning till att leverantorerna saknar tydliga motparter inom
IT-verksamheten.

Vissa roller har felaktigt omfang eller kompetens

Vissa av nuvarande rollerna ar felaktigt utformade avseende
omfang och kompetens. Exempelvis kundansvarigrollen inom
staden ar utformad for att vara operativ, men verksamheten
forvantar sig att kundansvariga representerar hela IT-
leveransen pi en strategisk samt taktisk niva. Aven
tillsattningen till vissa roller kan ses som 6verkvalificerad vilket
bidrar till att operativa roller utvidgas utanfor sina mandat,
t.ex. kundansvarigrollen inom SFIT.

Rollerna hos de lokala IT-cheferna varierar

Rollen och ansvaret for IT ute i namnderna varierar och har
olika benamningar, t.ex. IT-chefer, IT-strateger, IT-
koordinatorer. Detta leder till att det blir oklart mellan dessa
roller och SLK/SFIT avseende mandat, ansvar, och
forvantningar. Detta leder dven till svarigheter att na ut med
information pa ett enhetligt sitt, ojamnt utnyttjande av
befintlig IT-leverans etc.
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Roll Status Kommentar
Objektagare Finns
Visst arbete utférs av
Objektansvarig Saknas tjanstekatalogsansvariga for Volvo-
leveransen
Endast operativ samt representerar
Kundrelationsansvarig Finns endast en del av den totala IT-
leveransen
Change & Release Saknas
Manager
IT-controller Finns
Projektportfdljsansvarig Saknas
Avtalsansvarig Finns
IT-arkitekt Finns Leverantorer upplever rollen som

otydlig
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Avsnitt 6 — Roller och ansvar

Forslag till kvalitetsforbdttringar
Ett antal roller behover etableras och vidareutvecklas

1 Etablera saknade roller och vidareutveckla utvalda roller

For att hantera de problem som finns i dagslaget och sakerstilla en optimal leverantorsstyrning bor de roller som saknas i
dagsliget etableras. Det handlar bdde om roller som kan behovas kopplat till en 6kad objektifiering av IT-tjansteleveransen, samt
roller pa stabsniva som bor tillkomma eller utvecklas. I dagslaget finns ett antal roller som kraver vidareutveckling for att
sdkerstélla vardet och nyttan med rollen. Exempel pa detta dr kundansvarigrollen, som bor utvecklas fran en operativ roll till en
strategisk verksamhetspartner. Rollen bor jobba nira verksamheten for att skapa forstaelse for verksamhetens langsiktiga behov
och etablera en dialog. Vidare bor rollen objektansvarig ses over, och delar av det arbete som tjanstekatalogsansvariga gor idag
foras over till denna roll.

2 Scikerstdll rétt kompetenser kontinuerligt

Stockholm stad bor se 6ver kompetensnivaer och individernas ambitioner och prestationer kopplat till de roller som finns i dag
och eventuellt de roller som etableras framdver. Fel tillsatt kompetens for rollen kan gora att rollen utvecklas till nagot annat dn
ursprungstanken. Det dr viktigt att det finns en tydlig beskrivning for respektive roll och att individens prestation och
forvantningar for f6ljs upp mot denna.

Sdkerstdall harmonisering av den totala IT-leveransen

Da IT-funktioner (system och personal) i Stockholms stad forekommer séval centralt som lokalt ar det viktigt att sdkerstilla att
arbetet med dessa harmoniserar med ovrig IT-styrning avseende roller, forvaltningsmodell, arkitekturella principer,
sakerhetspolicies och kostnadstransparens. Det ar viktigt att sakerstélla att SLK IT har ett starkt mandat i att styra stadens IT-
utveckling i detta avseende.

Tydliggor och harmonisera IT-roller pa lokal niva

I mojligaste mén sakerstilla samma bendmningar pa roller och ansvar kopplat till IT i de lokala verksamheterna for att tydliggora
kopplingen mellan verksamhet och SLK samt inom deras egen verksamhet.
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Avsnitt 7 — Appendix
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