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Detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets Andamalsenlighet samt beslut om
nyttjande av optionsperiod och beslut om
férnyad centralupphandling av gemensam IT-
service (GSIT)

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar fsljande.

1. Stadsdirektoren far i uppdrag att forlinga avtalet med Volvo
IT pé ett sadant siitt att en kontrollerad Sverforing till ny
leverans kan ske under perioden 2017-2018.

2. Stadsdirektdren far i uppdrag att med utgdngspunkt i den
inrikining som framgar av stadsledningskontorets
tjansteutldtande genomfbra fornyad centralupphandling av
gemensam it-service inklusive att faststélla
forfragningsunderlag, fatta tilldelningsbeslut, teckna avtal,
samt forvalta detta avtal och vid behov vidta sidana
fouindringar, kompletteringar och/eller tilligg till avtalet
som utifrin avtalade dtaganden, stadens verksamhetsbehov
och affdrsmiissiga grunder 4r pakallade.

3. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens samtliga
bolagsstyrelser i uppdrag att lémna fullmakt for att delta i
savill centralupphandling av gemensam it-service som

avtalsforvaltning,
Irene Lundquist Svenonius Gunnar Bjérkman
Stadsdirektor Bitr. stadsdirektor
Anette Holm

It-direkior




3 stockholms
7 stad

Detaljerad krav- och behovsanalys
avseende avtalets &ndamalsenlighet
samt beslut om nyttjande av
optionsperiod och heslut om férnyad
centralupphandling av gemensam IT-
service {GSIT)

Tiansteutlatande
Dnr 031-961/2013
Sida 2 (7)

Bakgrund

Kommunfullmiktige beslutade den 27 maj 2013 att {Srléinga avtal
med Volvo IT avseende leverans av gemensam it-service for
Stockholms stad och dess bolag (dnr 035-785/2009) i tva 4r till och
med den 31 december 2016, Avtalet tecknades ursprungligen som
en del av verkstilligheten av kommunfullmiktiges beslut om
inférande av en stadsévergripande gemensam it-service

(Utl 2008:134).

Samtidigt som kommunfullmiktige beslutade om forlangning av
avtalet gavs kommunstyreisen i uppdrag att genomfdra en detaljerad
krav- och behovsanalys avseende avtalets indamalsenlighet samt
fatta beslut om nyttjande av den andra optionsperioden till och med
2018-12-31 alternativt genomftra ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans av gemensam it-
service. Kommunstyrelsen har for egen del uppdragit 4t
stadsdirektéren att dterkomma med underlag for ett sddant beslut,
vilket redovisas i det aktuella drendet.

Arendet

I syfte att ta fram en detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets dndamdlsenlighet har stadsledningskontoret genomtoit ett
omfattande informationsinhiimtnings- och forankringsarbete. Detta
arbete beskrivs mer utforligt i den rapport som utgér bilaga 1 till
detta tjinsteutlatande, nedan bendimnd stadsledningskontorets
utredning.

Krav- och behovsanalys

Som ¢n mycket viktig del i utredningsarbetet har
stadsledningskontoret under hsten 2013 bjudit in till en bred dialog
med stadens samtliga forvaltnings- och bolagschefer samt samtliga
lokala it-chefer/-samordnare till tvd omgangar av workshoppar.
Déarutéver har workshoppar genomforts pd motsvarande sétt med
fackliga foretridare och de dvergripande diskussionerna har
kompletterats med fokusgruppssamtal indelade {61 att ticka stadens
verksamhetsomraden samt representanter for de lokala och centrala
systemégarna.

Intresset har varit stort och beddmningen 4r att dialogen gjort det
mdjligt att pd ett bra sitt finga upp verksamhetens synpunkter och
utforma rekommendationer till strategiska végval och avviigningar
inf6r en eventuell ny upphandling. Totalt har mer én 550 personer
frén stadens verksamheter varit representerade vid de sammanlagt
41 workshoppar och 10 fokusgruppssamtal som genomforts, varav
cirka 200 personer har deltagit pa utbildningsndmndens 15
workshoppar och intervjuer.
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Av stadsledningskontorets utredning framgar att kiirnan i leveransen
av den gemensamma it-servicen, det vill séiga den sammanhélina it-
leveransen, den gemensamma infrastrukturen och modellen for
support och service dverlag i dag upplevs som positiv och
funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar efterfrigat en
atergang till den tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd
leverans dir det it-stod som ingér i gemensam it-service istéllet
produceras helt och hallet lokalt eller i egen regi.

Stadsledningskontorets utredning ger vid handen att dagens
leverans motsvarar verksamhetens behov i en sddan omfatining att
den kan utgéra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns behov av foréindringar, inte minst inom
skolan, For att behoven ska kunna kravstillas pa ett limpligt sétt
bor en ny upphandling genomforas forst efter det att det arbete som
redovisas i detta drende kompletterats med fortsatta utredningar av
de behov som identifierats. Dettia bor ske pa en detaljeringsniva som
kan ligga tilt grund for ett forfrAgningsunderlag.

Stadsledningskontoret konstaterar i utredningen att skolans
pedagogiska it-miljs bor géras till foremal for en sérskild
kravstillning och att frigan om vad ”skolan” behtver inte endast
har ett svar, utan flera, beroende pa vilken skola som avses, vilken
typ av undervisning som bedrivs och vilken mognadsniva skolan
har rent it-miissigt. Det krivs ett omfattande arbete med att ndrmare
beskriva de behov som finns inom utbildningsndmndens
verksamheter {or att klarldgga hur en sddan fornyad kravstéllning av
den pedagogiska it-miljén ser ut. Av sérskild vikt menar
stadstedningskontoret dr att utreda hur de krav pa dkad flexibilitet
och service som nu stills kan paverka totalkostnaden for det
framtida it-stodet.

I niista generation av gemensam it-service dr det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar indamélsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbittras, Pa dvergripande niva
innebér det enligt de slutsatser som presenteras i rapporten att:

¢ Samtliga verksamheter som ingick i den foira
upphandlingen av gemensam it-service bor omfattas dven av
en ny upphandling.

e Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en tjénsteleverans
inom samma omréden som avtalet omfattar idag, och
utvidgas till att dessutom omfatta applikationsdrift av lokala
system.

e FEn tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstillningsarbetet, inte minst vad giiller arbetsplatserna
dér teknisk kategorisering 6verges till forman for en
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profilering av arbetsplatser utifrén anvéindartyp och
situation. Kravstiillningen ska ta ett samlat processperspektiv
frén bestillning till fakturering.

e Avtalets 6vriga delar gors till fsremal for en detaljerad
dversyn vad giller sdvil tjdnsteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets utredning.

e I kravversynen bor dven ingd att understka om arbetet med
anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och smartphones i
syfie att uppné ett samlat leveransansvar och en
sammanhallen suppoit som omfattar #ven dessa delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en separat
18sning for elever och om fortsatta utredningar sa visar dven
for Hirare och forskolor.

Stadsledningskontoret forordar i utredningen att en ny upphandling
bor inledas omgéende. Samtidigt konstateras att detta &r en
forhallandevis tidskrdvande process. Om det ska vara mdjligt att
genomfdra en kvalitativ upphandling som fingar samtliga
forbattringsénskemal och pa elt relevant sétt méter dessa med ny
kravstillning utan aft kosinaderna ékar okontrollerat méaste tid ges
for detta i upphandlingsarbetet. Dérefter krévs en kontrollerad
overforingsprocess frin gammal leverans till ny leverans for att
undvika stérningar som drabbar stadens verksamheter till f6ljd av
inforandet.

Vid beaktande av detta alternativ bér man ha i dtanke att ménga
forandringar inte kréiver en ny upphandling utan kan géras inom
befintligt avtal/leverans. Sérskilt inom den pedagogiska
verksamheten genomftrs 16pande foréndringar av Volvo IT:s
leverans. Detta och andra forbittringar, inte minst inférandet av 1:1
for gymnasieelever, har lett till mycket goda resultat i de
verksamheter som provat det under h6sten 2013. Utdver 1:1 har
dven en ny anpassad hérdvara for de pedagogiska verksamheterna
inforts, mgjligheter for pedagogisk personal att friare installera
program utan foregéende paketering samt inférande av support for
elever, Sammantaget visar dessa atgérder att skolans upplevelse av
gemensam it-service kan firbittras avsevért inom ramen for det
nuvarande avtalet. Arbetet med att sprida denna typ av 16sningar
och inférandet av andra anpassningar i leveransen kommer aft
fortga inom befintligt avtal.

Avtalssituationen

Det nu gillande avtal som staden har med Volvo IT 1per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den férsta
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forlingningsperioden till 2016-12-31. Dérefter dterstar ytterligare
en mdéjlig forldngningsperiod. Staden har enligt verenskommelse
som tréiffats med Volvo IT om bestdmmelser vid avtalets
upphérande d& méjlighet att:

1. Inte forldnga nuvarande avtalet efter utgdngen av 2016.

2. Forldnga avtalet i syfte att behdlla Volvo IT som ensam
leverantdr under hela den aterstiende forldngningsperioden
(2017-2018).

3. Forlinga avtalet i syfte att mdjliggéra en kontrollerad
dverforing under den sista optionsperioden.

Som framgér av stadsledningskontorets utredning och slutsatserna
ovan finns behov av ett fordjupat kravstillningsarbete for att
siikerstélla att identifierade behov och krav leder till Gnskvirda
férbateringar i en ny leverans. Det &r viktigt att detta arbete ges
tillriickligt mycket tid for att sikerstélla att kravstillningen blir
korrekt och vil forankrad i stadens verksamheter.

Vid stora externa leveranser av it-drift dr det dessutom i praktiken

 omdjligt att Gver en natt ga frén en leverantdr till en annan. En

period med parallell drift dér gradvis avveckling av den befintliga
leveransen kombineras med ett succesivt inférande av en ny
leverans 4r nédvéndig. Utrymme for att tilldta leveranser frdn en ny
leverantdr eller att stiilla krav pa en gradvis avveckling av Volvo
IT:s leverans finns inte i det nuvarande avtalet under den forsta
forlingningsperioden.

Det bor i sammanhanget ocksé noteras att fortsatt kop av tjénster
frdn Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
stga efter den 31 december 2018, inte &r tillatet eftersom det skulle
innebéra kép av tjinster utanfor den ursprungligen annonserade
upphandlingsperioden. Det innebér att upphandlingsarbetet méste
planeras pé ett sddant siitt att Sverforingen till ny leverans i alla
delar dr slutford senast detta datum. Av detta skél &r inte heller
alternativ 2 nigot som fbrordas i stadsledningskontorets utredning,

Istéillet forordar stadsledningskontoret att kommunstyrelsen beslutar
om det tredje alternativet ovan. Detta ger forutséttningar for att
4stadkomma en kvalitativ upphandling och en kontrollerad
avveckling och #r det alternativ som beddms ge béist resultat pa ling
sikt. Det ger tid for fordjupad kravstéllning samtidigt som staden
har méjlighet att {3 tillgéng till nya tjéinster redan 2017-2018.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets it-avdelning i samrad
med finansavdelningen. Dialog har inom ramen for det
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underliggande utredningsarbetet dven forts med
utbildningsférvaltningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomf{drts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om att avtalet med Volvo IT forlédngs
pé ctt sddant s#tt att en leverans baserad pa nytt avtal kan paboijas i
borjan av 2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo
IT andé& har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess
att en ny leverans ér helt etablerad.

Det #r av stor vikt att det fortsatta kravarbetet genomfors i samma
anda av dialog och forankring som varit fallet med denna utredning,
dven om kravnivan nu blir mer detaljerad och gréinssnitten delvis
annorlunda.

Stadsledningskontoret beddmer att det fortsatta arbetet under 2014
inledningsvis ska utgéras av en utvecklad krav- och behovsanalys
med utgangspunkt i det arbete som bedrivits under hsten 2013.
Parallellt genomfors framstéllande av forfragningsunderlag samt
forberedelser for en kommande upphandling, med intentionen att
avtal tecknas forsta halviret 2016. Ny leverans kan da forberedas pa
ett kontrollerat séitt och 6verforing paborjas direkt efter arsskiftet
2017.

Kostnadsuppskattning

Projektkostnader f5r upphandlingsarbete och stadens ledning av ett
inforandeprojekt estimeras till i genomsnitt 40-50 miljoner kronor
per &r under perioden 2014-2018. Om upphandlingen resulterar i ett
leveranttrsbyte tillkommer dessutom kostnader for avveckling av
nuvarande leverans samt dubbel drifi, vilket uppskattas till
ytterligare cirka 200 miljoner kronor per ar under
gverforingsperioden.

Givet de kostnader som etablering av ny leverans for gemensam it-
service med{ér beddmer stadsledningskontoret ocksd att ett nytt
avial bor ges en visentligt ldngre 16ptid &n vad som varit fallet i det
nuvarande avtalet. Om det beddms juridiskt och
verksamhetsmissigt genomfdrbart bor inriktningen vara att det nya
avtalet ska kunna l6pa i minst fyra och hogst 16 ar baserat pa
nyttjande av succesiva optioner i avtalet.

For finansiering av den forsta etappen av inforandeprojektet
avseende kostnader for forberedelse och arbete med upphandlingen
under 2014 avser stadsledningskontoret férsla finansiering ur CM2 i
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samband med kommunstyrelsens drende ”Avstdmning av mal och
budget for 2014”.

For finansiering av den andra etappen av projektet avseende
kostnader for inforande, dverforing och dubbel drift har
stadsledningskontoret for avsikt att under 2014 aterkomma med
forslag till kommunstyrelsen att kommunfullmiktige beslutar att
finansiering sker genom disposition av de i eget kapital strskilt
reserverade medlen for verksamhetsutveckling med it,

Bilaga

1. Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas
1), december 2013.
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Sammanfattning

Syftet med denna rapport r att genomfora en Gversyn av stadens
gemensamma it-service och forse kommunstyrelsen med en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avialets
dndamaélsenlighet. Rapporten utgor ett beslutsunderlag infor det
att kommunstyrelsen beslutar om eventuell {6rldngning av
nuvarande avtal och inriktning fér férnyad upphandling av
gemensam it-service. De fragestiillningar som dvergripande
hanteras i rapporten handlar om vilka krav som stélls pad
gemensam it-service, om nuvarande leverans lever upp till det
staden behdver och hur viigen framdt ser ut for att verbrygga
eventuella gap.

Som en mycket viktig del i utredningen har stadsledningskontoret
under hasten 2013 bjudit in samtliga forvaltningschefer, samtliga
bolagschefer och samtliga lokala it-chefer/-samordnare till tvi
omgdngar av workshoppar. Dirutéver har workshoppar
genomforts pa motsvarande sétt med utbildningsforvaltningen,
fackliga foretriidare med flera och de Gvergripande
workshopparna har kompletterats med fokusgruppssamtal
indelade i olika verksamhetsomréden, Intresset har varit stort och
bedémningen &r att dessa samtal gjort det méjligt att pa ett bra sétt
finga upp verksamhetens synpunkter och utforma
rekommendationer till strategiska vigval och avviigningar infér
en ny upphandling.

Utredningen pekar pd att leveransen av den nuvarande
gemensamma it-servicen pa det stora hela dr lyckosam. Bilden
bekrifias 1 de workshoppar som genomforts med stadens
verksambheter och i de rapporter som tidigare skrivits om den
gemensamma it-servicen. Det ér inte detsamma som att det inte
finns omraden som méste forbéttras, men det innebdr att en
fortsatt leverans av gemensam it-service kan byggas med den
nuvarande leveransen och utformningen som grund.

Kérnan i den gemensamima it-servicen, det vill siga den
sammanhallna leveransen, den gemensamma infrastrukturen och
den nya modellen f6r support och service, upplevs 6verlag som
positiv och funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar
efterfrigat en dtergdng till den tidigare modellen med en enhetsvis
uppbyggd leverans dér it-stédet produceras helt och héllet lokalt
eller i egen regi,
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Utredningen pekar pé att dagens leverans motsvarar
verksamhetens behov i en sddan omfattning att den kan uigtra
grund for en fortsatt och utvecklad gemensam if-service, forutom
vad giller skolan, Samtidigt finns behov av foréndringar, Det talar
for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors forst efter det att den foreliggande utredningen
kompletterats med fortsatta utredningar av de behov som finns.
Det bor ske pé en detaljeringsniva som kan ligga till grund for ett
forfragningsunderlag.

Vad giller skolan #r det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat sttdja alla aspekter av
verksamheten, Leveransen har fungerat vil 1 vissa verksamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har bedémts allt for
begriinsande. Rapporten konstaterar for det forsta att skolans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for en séirskild
kravstiillning, for det andra att fragan om vad “skolan” behdver
inte har ett enda svar, utan flera, beroende pa vilken skola som
avses, vilken typ av undervisning som bedrivs och vilken
mognadsnivé skolan har rent it-méissigt. Generellt géller att den
pedagogiska verksamheten uttrycker ett stérre behov av
flexibilitet och ett motsvarande ldgre behov av it-sékerhet dn vad
Ovriga staden gor. Det krévs ett omfattande arbete med att
nérmare beskriva de behov och de variationer som finns inom
utbildningsforvaltningens verksamhet for att klarligga hur en
sddan férnyad kravstillning pa den pedagogiska it-miljon ser ut.
Stadsledningskontoret menar atf det &r av sérskild vikt att utreda
hur de krav pé 6kad flexibilitet och service som nu stills kan
paverka totalkostnaden for det framtida it-stddet. Behoven inom
forskolan kan behdva belysas pd motsvarande sétt.

I néista generation av gemensam it-service #r det viktigt att de
tjinster och funktioner som idag fungerar dndamaélsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbittras,

P3 svergripande nivd innebér det enligt de sluisatser som
presenteras i rapporten att:

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

e Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjidnsteleverans inom samma omréden som avtalet omfattar
idag och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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e Entydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstillningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dér teknisk kategorisering dverges till f6rmén fér en
profilering av arbetsplatser utifran anvéndartyp och
situation. Kravstéllningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestéllning till fakturering,

e Avtalets Svriga delar gors till foremal for en detaljerad
dversyn vad giller savil tjinsteinnehdll som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets beddmning.

o [ kravdversynen bor dven ingd att underséka om arbetet
med anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfie att uppnd ett samlat leveransansvar
och en sammanhéllen support som omfattar fiven dessa
delar.

¢ Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en

separat 18sning for elever och om fortsatta utredningar sa

visar dven for lirare.
Stadsledningskontoret rekommenderar att forlingningsklausulen i
befintligt avtal for gemensam it-service anvénds for att
astadkomma en kontrollerad avveckling av den nuvarande
leveransen. Det bor ske vid en tidpunkt da det finns
fSrutsittningar for att ha gjort ett noggrant arbete med nytt
forfragningsunderlag och dé en férnyad upphandling med relativi
stor siikerhet har kunnat genomftras. Rekommendationen &r
dirmed att:

1. Forberedelser fér en ny upphandling paborjas omgdende.

2, Avtalet med Volvo IT forldngs pé ett sidant sétt att en
kontrollerad dverforing till ny leverans kan ske under
perioden 2017-2018.

3. Stadsdirektdren ges i uppdrag att genomfora upphandling,
fatta tilldelningsbeslut samt teckna avtal i denna
upphandling med mélbild att dverforing till den nya
leveransen pabdtjas under den andra forléngningsperioden
och #r slutford senast i december 2018.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Kommunfullméktige beslutade den 27 maj 2013 att forléinga
GSIT-avtalet i tva ar till och med den 31 december 2016 samt ait
ge kommunstyrelsen i uppdrag genomfora en detaljerad krav- och
behovsanalys avseende avtalets dndamalsenlighet samt fatta
beslut om nyttjande av den andra optionsperioden till och med
2018-12-31 alternativt genomfdra ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avial for ny leverans av gemensam
[T-service.

Stadsledningskontoret har initierat ett projekt (GSIT 2.0) som
syftar till att fullgéra kommunstyrelsens uppdrag enligf ovan.
Projektets forsta leveranspunkt #r att i december 2013 dverlimna
ett underlag for beslut till kommunstyrelsen for politisk
beredning. I det fall kommunstyrelsen beslutar att en ny
upphandling ska genomfdras kommer projektet omedelbart att ga
in i en upphandlingsfas.

Underlaget utgtrs av ett tjdnsteutldtande och denna rappot.

1.2 Rapportoversikt

Lisningen av rapporten kan underléttas av att strukturen tydligt
forklaras, Den hiir rapporten ér strukturerad enligt foljande:

Kapitlet Inledning beskriver rapporten i sitt sammanhang med
uppdrag och fragestillningar. Har beskrivs ocksd hur projektet
arbetat med workshoppar och rapporter fér att skapa den bild som
formed!las i rapporten.

Under Bakgrund terfinns historik runt den gemensamma it-
servicen, liksom en 6verblick ver vad gemensam it-service
bestar av i nuvarande leverans.

Det stora arbetet med férdjupad kravanalys som genomforts under
hésten mynnar ut i kapitlet Behovs- och kravanalys som beskriver
hur leveransen upplevs idag och vilket utvecklingsbehov som
finns.

Rekommendationerna sammanfattas i form av Svergripande
Stutsatser och rekommendationer for det fortsatta arbetet.
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1.3 Syftet med rapporten

Syftet med denna rapport #r att ta fram underlag for beslut om
handlingsplan for stadens fortsatta hantering av det som idag
kallas gemensam it-service.

De fragestillningar som dvergripande hanteras i rapporten handlar
om:

1. Vilka évergripande krav stélls pd en gemensam it-service
som gbr att stadens verksamheter far det grundliggande it-
stéd de behdver?

2. Lever den nuvarande gemensamma it-servicen upp till vad
staden behdver?

3. 1den mén det finns ett gap — hur ser véigen framét ut for ait
dverbrygga gapet?

1.4 Metod och arbetssatt

Denna utredning har tagits fram med utgdngspunkt i
kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan, Till grund for arbetet
ligger avtalet med Volvo IT, genomfbrda féréndringar samt de
tidigare utredningar som gjorts kring avtalet och inforandet av
gemensam it-service. Utdver det har projektet genom{ort eit stort
antal workshoppar och fokusgruppssamtal for att ge en aktuell
bild av hur leveransen av gemensam it-service upplevs av stadens
verksamheter. I kritiska frigor har ocksé fordjupade utredningar
gjorts for att sikerstilla att de forslag som ldggs framdver &r
genomforbara.

Rapportens innchél] utgar i stora delar frén tidigare utredningar
och det som kommit fram i en férsta omgang workshoppar. De
gvergripande slutsatserna har sedan forankrats i en andra omging
workshoppar med forvaltningschefer/bolagschefer, lokala it-
chefer/-samordnare med flera. Mer om utfallet fran dessa
workshoppat i anslutning till respektive funktion i resultatet
nedan.

Utredningsarbetet har f6ljts och styrts av en styrgrupp bestiende
av forvaltnings- och bolagschefer dir bitridande stadsdirektdr
Gunnar Bjérkman varit ordférande. Vidare har arbetet fljts av en
facklig referensgrupp som deltagit i séirskilda workshoppar och
som ocksd kommer att fa ta del av huvudslutsatserna i
utredningen vid ett sérskilt referensgruppsméte innan det ait
rapporten presenteras i Cesam.
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1.4.1 Genomforda aktiviteter

Utvérderingar och utredningar

Sedan utrullningen av gemensam it-service slutférdes i december
2011 har utviirderingar genomfoits som ur olika aspekter belyser
den tidigare upphandlingen, projektgenomfrandet, den
nuvarande leveransen samt avtalskonstruktionen. Férteckning
dver utvérderingarna finns i Bilaga 2. Dessa utvérderingar utgor
ctt viktigt underlag for den framtida kravstéllningen och det
kommande upphandlingsarbetet,

Under hsten 2013 har stadsledningskontoret upphandlat
konsultstdd for att kunna fordjupa kraven inom tva omraden,
teknik och administration.

Uppdraget inom teknik handlar om att genomfdra utredningar och
analyser samt ge forslag pa hur staden kan kravstiilla tekniska
funktioner inom gemensam it-service.

Uppdraget inom administration handlar om att inom omrédena
administration, logistik och support genomftra utredningar och
analyser samt komma med konkreta forslag och beskrivningar pé
hur staden kan kravstilla dessa omraden inom gemensam it-
service.

Workshoppar och fokusgrupper i dialog med stadens
verksamheter

Stadsledningskontoret har under hosten 2013 genomfort tva
omgdangar av workshoppar och fokusgruppssamtal for att i olika
faser i krav- och behovsanalysen finga upp synpunkter samt for
att diskutera strategiska vigval och avvigningat i den nya
leveransen. Fokus i dessa diskussioner har varit att fanga upp
verksamheternas olika behov. Den centrala fragan har varit: "Ger
denna inriktning min verksamhet de forutséttningar vi behdver?”
Dérutéver har utbildningsférvaltningen pé stadsledningskontorets
uppdrag drivit ett parallellt projekt for att finga de specifika
behov och 6nskemal som finns inom skolan.

Den forsta omgangen av workshoppar och fokusgrupper har varit
inriktade pa en diskussion om vad som upplevs som bia i
nuvarande leverans och vad som kan forbéttras till nésta avial.

¢ Under augusti — september genomfordes 18 workshoppar
med fdrvaltnings- och bolagschefer, lokala it-chefer/-
samordnare, utbildningsforvaltningen, fackliga
representanter med flera.
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e Under oktober genomfordes 10 fokusgruppssamtal med
representanter fran olika delar av stadens verksamheter
som forskola, socialtjéinst, #ldreomsorg, funktionshinder,
administration, ekonomi och kundstdd. Négra av stadens
forvaltnings- och bolagschefer var virdar vid dessa
fokusgrappssamtal.

En andra omgéing av workshoppar genomftrdes i november —
december, Dessa har varit inriktade pé strategiska vgval och
avvigningar,

e Stadsledningskontoret bjod in forvaltnings- och
bolagschefer (eller deras ersittare), lokala it-chefer/-
samordnare, fackliga representanter med flera till
workshoppar. Atta workshoppar genomfordes.

Utbildningsforvaliningen har genomftrt 15 workshoppar och 50
intervjuer med totalt ca 200 personer.

Sammanlagt har fler &n 550 personer deltagit pd workshoppar och
fokusgrupper. Samtliga stadens verksamheter som anvénder
gemensam it-service har varit representerade.

Ovriga kommunikationsinsatser

Uttver workshoppar har utredningen arbetat for att underlétta
kommunikation i stadens verksamheter och pa sé sitt mojliggjort
en sd bred dialog som méjligt. Mellan forsta och andra omgéngen
av workshoppar med fOrvaltnings- och bolagschefer har en
informationspresentation distribuerats till forvaltnings- och
bolagschefer for att ge dem majlighet att sprida information och
fora dialog i sina verksamheter kring kravstéllning infor andra
generationens it-service. Samtliga deltagare vid de workshoppar
som genomforts har fatt ta del av informationsmaterial och
dokumentation.

Under hésten genomfordes dven en digital effektmétning for att
understka hur deltagarna upplevt de workshoppar som anordnats
under hosten. Preliminéra resultat bekréftar det stora engagemang
hos stadens verksamheter som visats under histens arbete, At
méten och dialog dr framgdngsfaktorer for arbetet dr ocksa
tydligt, Workshopparna har varit positiva upplevelser och nio av
tio deltagare anser att de har fitt méjlighet att framfdra sina
synpunkter. Av de som svarat pd enkéten anser 97 procent ocksa
att projektet har tréffat tillrickligt mdnga representanter fran
respektive verksamhet.
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2 Bakgrund och nulage

2.1 Bakgrund

Bakgrunden till inforandet av en stadsdvergripande gemensam it-
service finns i de utredningar och det forarbete som ligger till
grund fOr kommunfullmiktiges bestut 2008-09-08 (Utl. 2008:134)
om ait inféra en stadsévergripande gemensam it-service utlagd pa
entreprenad.

Den utredning som startade 2005, dversyn av stadens
administration (OSA), ledde 6verlag till inrfittandet av en nimnd
for gemensam service. Servicendimnden fick exempelvis ansvar
for gemensam ekonomi- och 16nehantering inom staden. Inom it-
omradet visade OSA-utredningen att it i staden hade en ldgre
kvalitet och hogre kostnad #n vad som var nddvéndigt. Den
fréimsta orsaken till detta var enligt utredningen hur it inom staden
var organiserad.

Det huvudsakliga problemet var, enligt OSA-utredningen, att det
hade byggts upp méanga olika losningar fér leverans av likartade
it-tjénster i staden, samt att serverdrift och support var organiserat
lokalt utan dvergripande samordning, Avsaknaden av
standardisering innebar dessutom problem att finna
kostnadseffektiva 18sningar. Stadens egen utredning samt flera
olika konsultutredningar visade pa samma slutsats. Det fanns
betydande effektivitets- och kvalitetsméssiga férdelar med
inférande av stadstvergripande gemensamma it-tjénster.

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

o Ligre kostnader genom stordriftsférdelar och
konsolidering.

¢ Okad kvalitet genom att alla verksamheter ska fa tillging
till modern it-infrastruktur, modern utrustning och
programvara samt en robust och siker drift med mindre
stdrningar.

¢ Okat fokus pa stadens kirnverksamheter bland annat
genom att frigbra resurser fidn it-drift i verksamheterna,
forenklad kontohantering och att program testas och
paketeras centrall.
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En upphandling genomférdes och avsiutades med ait avial skrevs
mellan Stockholms stad och Volvo IT den 22 juni 2009,
Leveransen inf6rdes successivt fran 2009 och var fullt inford i
stadens verksamheter 2011, Projektet betraktas som ett av de
storre i sitt slag i véirlden. Det var ocksd utpriglat modernt. Nér
Volvo IT byggde upp miljon lanserades Windows 7 pa
marknaden och vid tidpunkten for utrullning var Stockholms stad
nést storst 1 viirlden pd anvindning av Windows 7.

Inférandet av gemensam it-service innebar méinga fordndringar,
bland annat foljande:

e Staden gick frén en fragmenterad till en enhetlig, robust
och siker it-infrastruktur.

e Modern utrustning och programvara infrdes for samtliga
verksamheter pd en rimlig ldgstaniva med mdjlighet att
gora tillval.

e Staden fick kontroll éver licenser for samtliga anvéndare.

e Tidigare tre olika e-postprogram i ett flertal olika
installationer och versioner blev ett gemensamt,

o Placering av servrar koncentrerades och antalet servrar
minskades och virtualiserades.

e Supporten vergick fran att tidigare ha varit lokalt
placerad med begriinsade Sppettider och personberoende
till att bli central med dppet dygnet runt och mycket korta
svarstider.

¢ Minskade personalkostnader f6r it-personal och for lokala
it-konsulter.

Avtalet om gemensam it-service har sedan inférandet utvecklats
och foréndrats och nya tjénster har inforts. Ett exempel ér aft
datorerna successivt har bytts ut och nya varianter har tillforts.
Surfplattor ingédr numera i avtalet trots att sédana inte existerade
nér avtalet tecknades. Skrivarsortimentet har kompletterats.
Mycket arbete har gjorts och pagar for att forbiétira
inloggningstider, inte minst i skolan, Speciallgsningar har inférts
for att ldrare ska kunna installera program. En helt ny ldsning for
distansétkomst till stadens nét ddr man befinner sig har inforts,
liksom ménga andra forbéttrade tjénster
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2.2 Stadens Ovriga it-leveranser

Det #r viktigt att forstd att leveransen av gemensam it-service, det
stadens anvindare idag kinner som Volvo IT:s leverans, endast ir
en av flera viktiga pusselbitar som behdvs for att ticka stadens it-
behov. Tillsammans skapas en helhet som spénner dver ett stort
antal olika tjinster fran flera olika it-leverantérer dir Volvo 1T ér
en av flera huvudleverantérer. Dessa huvudleveranser ticks av
avtalsomréden som framgér av bilden nedan. Darutdver finns
flera andra it-leverantdrer som var och en inom sitt specialomride
levererar olika typer av {jénster, system, applikationer med mera
till staden. Storleken pd symbolerna i bilden motsvarar volymen, i
kostnader, for respektive avtal for stadens huvudleverantorer.
Avialet om gemensam it-service omsétter drygt 500 mnkr per ar,
drift och forvaltning av centrala system cirka 400 mnkr och dvriga
cirka 100 mnkr vardera,

Anvindare

‘Programvara
- Microsolt m.it.

) Telefoni i ’

Telia

T.erm!naler - “N4tvark *
‘Afes, Tella. .

D¢

“Gentrala . -
. 'system
- Tieto.

* Avial e] fecknade pd grund av pagdends Gverprovningsprocesser

Figur 1: Oversikilig leverantorskarta, stadens lnvudleverantirer

Niira samverkan mellan samtliga dessa avtal och leveranttrer dr
mycket viktigt for att uppnd en fungerande helhet.
Stadsledningskontoret driver ett strukturerat arbete med
leverantdrsstyrning i etablerade samverkansmodeller,
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2.3 Om stadens gemensamma it-service

I centrum for den gemensamma it-servicen star stadens generella
it-stod, det vill séiga det it-stéd som fungerar ungefiir likadant i
alla administrativa verksamheter. Baserat pa det generella it-
stédet kan verksamheter sedan anvéinda olika system och tjénster,
som #t unika for just deras verksambhet. It-stédet dr i sig beroende
av andra tjiinster, exempelvis datakommunikationstjéinster. Den
gemensamina it-servicen bestér till stor del av pe-arbetsplatser,
men ocksé drift av servrar for lokala verksamhetssystem utgdr en
viktig del av det som idag kallas for gemensam it-service.

Kopplat till detta finns en supportfunktion som hanterar sévil
anvéndares fragor som behov, bestillningar, fakturairenden med
mera. Supporten benfimns i avtalssammanhang servicedesk.

Avtalet innehéller foljande tre huvudomraden.
A) Arbetsplatssystem
B) Applikationsserverdrift
C) Servicedesk

Den gemensamma it-servicen levereras som tjénster, vilket
innebdr att staden 1 huvudsak inte avtalar om olika resurser (till
exempel hardvarans prestanda i detalj), utan istéllet betalar for en
fungerande helhet diir allting, inklusive hdrdvara, ingér som
funktioner i den tjinst Volvo IT ansvarar for.

2.3.1 Arbetsplatssystem

Innan infdrandet av gemensam it-service ansvarade respektive
forvaltning och bolag for sin egen arbetsplatsmiljé med lokal it-
support. Kvaliteten och moderniteten i utrustning och program
varierade. Inférandet av en stadsévergripande l6sning innebar att
en gemensam standard for arbetsplatssystemet infordes.

Med arbetsplatssystem avses datorer, tillbehér som skérm och
tangentbord, grundlédggande programvara som Windows och
kontorsprogram, mojlighet att gora utskrifter samt alla de
stodsystem och atgérder som leverantdrer vidtar for att datorerna
ska fungera som ténkt.

Utsver datorer med tillbehér finns ett stort antal bakomliggande
komponenter som anvindaren inte ser, men som 4r absolut
nédvindiga for att arbetsplatssystemet ska ha den funktionalitet
som avtalats. Exempel pa detta &r:

o Siker identifiering och inloggning.

o Behorighetstilldelning till mappar, filer och system.
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e E-post och gemensam kalenderfunktion.
e Datalagring och séikerhetskopiering.

o Virusskydd och andra siikerhetsitsningar.
e Skrivarkter och service.

e Integration mot personaladministrativa och
elevadministrativa system (LISA, BoSko och Hanna) f6r
automatiserad kontohantering.

Totalt ingér cirka 50 000 datorer och 10 000 iPads i leveransen
idag,

2.3.2 Applikationsserverdrift

Utdver de gemensamma system som driftsméssigt hanteras &t
staden av Tieto (exempelvis lonesystem, ekonomisystem med
mera) driftar manga forvaltningar egna verksamhetssystem, som
till exempel hyresdebiteringssystemet Fasad (bostadsbolagen) och
verksamhetssystemen Ecos (miljoforvaltningen) och Baggis
(stadsbyggnadskontoret). Fér driften av dessa system har bolag
och férvaltningar ofta avtal med ndgon systemleverantor om
support pa sjilva applikationen.

Vid inférandet av gemensan it-service konsoliderades sjélva
serverdrifien for lokala verksamhetssystem. Det innebar att
utrustning som tidigare fanns utspridd i serverrum med varierande
kvalitet Sverfrdes till ett gemensamt och hgt sikerhetsklassat
datacenter hos Volvo IT, medan ansvaret for drift och forvaltning
av verksamhetssystem fortfarande finns kvar pé stadens olika
forvaltningar och bolag. Den tj#nst som ingdr i den gemensamma
it-servicen ger férvaltningar och bolag tillgng till:

¢ Serverplats f6r Windows-, Linux- och Unixbaserade
system.

e Grundldggande &vervakning, backup och antivirus,

s Mbjlighet att bestilla rutinméssiga atgérder for underhall
av applikationer.

¢ Databashotell.
e Datalagring,

Totalt driftas cirka 330 servrar inom ramen for Volvo IT:s
leverans till staden dér cirka 150 olika lokala system kors.
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2.3.3 Servicedesk

En mycket viktig komponent i den gemensamma it-servicen ér
servicedesk, som syftar till att ge anvéindarna hjilp om problem
uppstar och med bestéllningar. Innan inférandet av gemensam it-
service var ansvaret for support decentraliserat och ppettider
personberoende, Majligheten till hjilp skiljde sig mellan stadens
verksamheter. Idag #r servicedesk en central och gemensam
funktion for alla anvéndare. Servicedesk hanterar omkring

175 000 drenden per ar.

Anvindare har genom servicedesk flera maéjligheter att £a hyélp.
Som exempel kan ndmnas:

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

¢ Fi support direkt genom att den man pratar med i telefon
fjarrstyr anvéindarens dator och forklarar/ser och loser
problemet direkt pd distans.

¢ F3 ut en dator inom atta timmar om det som orsakar
supportbehovet beror pa fel pa hardvaran.

e Kommunicera med supporten via telefon, e-post och chatt.

e Anvinda en webbplats med mdjligheter till sjélvservice,
exempelvis bestélla program samt hantera l6senord.

o DBestilla fast stationerad lokal tekniker, som finns pa plats
hos kunden de iider man 8nskar,

e Hantera fakturadirenden och fi hjélp med att forstd
fakturor.

2.3.4 Inkluderade verksamheter

Stadens gemensamma it-service omfattar i princip stadens hela
verksamhet, med négra £ undantag. Det innebér att samtliga
fackfOrvaltningar, stadsdelsforvaltningar och bolag i koncernen
tar del av leveransen som totalt omfattar dver 2 000
verksamhetsstiillen, 40 000 anstiillda och 80 000 elever.
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3 Behovs- och kravanalys

Som underlag for analys av det nuvarande avtalet och den
nuvarande leveransen finns alltsé tidigare utredningar och
resultatet av ett omfattande arbete i hdstens workshoppar med
huvudsyftet att ta fram ett beslutsunderlag for kommunstyrelsen.
Nedan foljer en genomgéng av leveransen, omrade for omréde,
ddr synpunkter som uttrycks i utredningar och workshoppar
redovisas. Diirefter redovisas stadsledningskontorets beddmning,.

3.1 Arbetsplatssystemet

Kirnan i gemensam it-service r arbetsplatssystemet, som bestar
av sjilva arbetsplatsen, i form av datorer, skérmar,
dockningsstationer och skrivare, de gemensamina tjénster som
krdvs for att arbetsplatsen ska fungera och ett i dagsliget ganska
omfattande system for hantering och installation av programvara.

Det finns totalt 7 varianter av stationdra och 15 varianter av
bérbara datorer vilka kan bestéllas med 24 eller 48 méanaders
abonnemang, Det finns ocksé ett stort antal tillbehér och
valmgjligheter nér en dator bestélls, vilket gor mingden mdojliga
konfigurationer mycket stor. Utdver de olika konfigurationerna
styrs leveransen av ett omfattande inloggnings- och
behodrighetssystem som ser till att rétt anvéindare f&r dtkomst till
riitt information och resurser.

En vanlig missuppfattning dr att Volvo IT-avtalet sitter griinser
for vilken programvara verksamheten far anvéinda i leveransen,
Det stiimmer inte, utan systemet dr skapat for att vilken
programvara som helst ska kunna anviindas s linge den finns
tillgdnglig for Microsoft Windows. Diremot finns av sikerhets-
och stabilitetsskil ett system med férhandsgodkéinnande,
certifiering och paketering av programvara som kontrolleras och
testas innan den installeras pé stadens datorer. Programvara lidggs
till I6pande efter bestiillning fran verksamheter i staden som
Onskar ldgga till nya program.

Utdver ett stiindigt viixande programbibliotek har sjilva
grundtjénsterna i arbetsplatssystemet uppdaterats 16pande. Det har
handlat om hirdvaruuppgraderingar som enligt avtalet ska ske
kontinuerligt var sjitte ménad, dels med forbéttrade
tjéinstespecifikationer (nya batterier, béttre distansarbeislosning,
utvecklat webbfilter, etcetera) som uttikar funktioner i sjélva
plattformen.
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I de beddmningar som nu gors spelar det stor roll om ett behov
som uttrycks kréiver en ny upphandling eller om det &r en
fordndring som kan genomftras under nuvarande avtal. Sadant
som kan genomforas utan upphandling fingas upp och hanteras
l6pande av stadsledningskontoret i dialogen med Volvo IT.

Nedan analyseras arbetsplatssystemet uppdelat i
e Arbetsplatsen
¢ Programvaruhantering

e Gemensanma tjnster

3.1.1 Arbetsplatsen

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

Konsultforetaget KPMG har pé stadstedningskontorets uppdrag
utviirderat stadens gemensamma it-service infor det att den forsta
forlingningsperioden beslutades. I rapporten "Utvirdering av
avtal donr 035-785/2009 mellan Volvo IT & Stockholms stad” (dnr
031-470/2013, 2013-02-22), nedan KPMG, ges en dverblick dver
synen pé avtalet for gemensam it-service.

KPMG framhdller att den enhetliga och stabila plattformen har
medfort en god tillganglighet till arbetsplatssystemet. Plattformen
dr uppskattad, i synnerhet inom administrationen och har
inneburit flera fordelar. Exempel som KPMG ndmner i sin rapport
ar
o Okade forutsittningar fr horisontellt samarbete $ver
forvaltningsgriinserna,

o Mgjlighet att anviinda fjérrskrivbord via en skyddad
forbindelse 6ver internet och att lisa e-post via en
internetuppkopplad webbldsare har Gppnats upp for alla
och uppges ha tkat anvindarnas effektivitet.

e Samtliga intervjuade formedlar en uppfattning om hég
stikerhet vad giller skydd mot hot som dataintréng och
virus.

e En genomgéende uppfattning &r att synkroniseringen av e-
post, kontakter och kalender f6r anviindare som har
smartphones ér mycket uppskattad.

Ett problemomrade som KPMG beskriver i sin rapport 4r att tiden
fran uppstart till fiardig inloggning f6r datorer som anvénds i
utbildningssituationer dr lang.
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KPMG papekar att avtalets konstruktion férutsitter en aktiv
kontraktsforvaltning for att 16pande anpassa utbudet av hirdvara
till verksamhetens behov och teknikens utveckling och anser att
sd ocksA skett i leveransen. Inférande av surfplattor lyfts fram
som ett exempel.

KPMG konstaterar i sin rapport att dven om de flesta anser ait det
4r positivt med den standardisering som gemensam it-service
innebar finns det en liten grupp anvéindare som har behov som
avviker fran det standardiserade utbudet.

KPMG lyfter ocksd fram att utbildningsmiljén har andra
forutsittningar och andra behov én de som finns for
administrationen. Respondenter for utbildningsverksamheten
lyfter fram att lirare och elever har ett storre behov av flexibilitet
vad giiller savil hirdvara som programvara, KPMG
rekommenderar staden att i néista upphandling dverviiga att
sirskilja datorer som anvéinds for undervisning frdn Svriga
datorer.

Konsultforetaget PwC har pd uppdrag av stadsledningskontoret
gjort en projektutviirdering, I rapporten *Utvirdering GS-IT (dnr
031-787/2013, april 2013) framgar att flera konsolideringseffekier
har uppnétts bland annat genom att antalet kataloger och
katalogtjsinster har minskat, vilket gjort anvéindaradministrationen
enklare och sannolikt dven sikrare d& dvervakning pé detta siitt
blir l4ttare.

Utbildningsforvaltningen har pé utbildningsndmndens uppdrag
utvirderat effekterna av gemensam it-service med fokus pé
skolornas pedagogiska verksamhet (“Utbildningsforvaltningens
utviirdering av GS-IT f6r de pedagogiska verksamheterna”, dnr
13-103/2505, datum 2013-04-23), samt pd stadsledningskontorets
uppdrag gjort en analys av nuvarande leverans och framtida
behov och krav (Utbf GS-IT 2.0 Kravfangst — Analys av
nuvarande leverans och framtida behov och krav, dnr 13-
007/6524, december 2013). Utbildningsforvaltningen lyfter bland
annat fram prestandabrister avseende 1dnga uppstarts- och
inloggningstider och en f6ljd av detta blir avbrott i lektionerna.
Det finns dessutom &nskemdl om storre flexibilitet i att skolans
personal sjilva ska kunna administrera och gora forindringar i
arbetsplatssystemet som till exempel installera vissa program med
kott framférhalining och under lektionstid.
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

En mycket stor del av diskussionen vid wotkshoppar har kommit
att handla om arbetsplatser och gemensamma tjénster, vilket &r
naturligt eftersom det dr dessa {jéinster som vanliga anvindare
framst berors av. I dagsldget 4r de flesta deltagare vid stadens
workshoppar pafallande positiva till den gemensamma it-servicen.
En tillbakagang till en helt och héllet enhetsvis uppbyggnad av it-
stodet efterfragas inte av nigon, utan verksamheterna ser snarare
vikten av att en andra generation av gemensam i{-service tas fram
med fokus pa ytterligare kvalitet { en gemensam l&sning.

Prestanda och abonnemangstider

Négra frageomraden kommer upp oftare 4n andra. Ménga
synpunkter hiinger samman med prestanda och flexibilitet.
S#rskilt skolverksamheterna nidmner prestanda, framfor allt mot
bakgrund av att man upplevt stora problem med inloggningstider
under den inledande avtalsperioden. Stadsledningskontoret
konstaterar att det finns flera skél till att inloggningstiderna
upplevs som langa i skolan och detta har varit fsremal for ett
omfattande forbétiringsarbete (se bedémning nedan).

En nu pagdende teknisk uppgradering av leveransen i riktning mot
snabbare datorer med nya operativsystem (sa kallat 64-bitars
operativ) och med nya harddiskar, solid state disks (SSD),
upplattas av ménga verksamheter som savél positiv som
nddvindig. Det finns en tydlig forvéintan och férhoppning om att
detta ocksa blir den viktigaste komponenten i att 15sa
inloggningsrelaterade problem. Inom skolan ridknar man ocksé
med att inforandet av 1:1 (en dator — en elev) inom gymnasiet
16ser en del av de prestandarelaterade problemen och en liknande
reform efterfrigas inom delar av grundskolan.

Vissa verksamheter konstaterar ocksa att prestandaproblem som
finns idag kan vara héinforliga till att datorerna vid inforandet varit
aterhallsamt bestyckade och till att de lagprisalternativ som fanns
i leveransen faktiskt var for 14gt specificerade for att fungera pé
ctt bra sitt i praktiken. Sérskilt datorer som varit av sé kallad
"l#tt” modell frin borjan och dértill bestéllts med 48-ménaders
abonnemangstid beskrivs som helt otillifickliga ur
prestandahéinseende vid slutet av sin livslingd. I workshoppatna
lyfter flera deltagare, i synnerhet lokala it-chefer/-samordnare
men ocksa fBrvalinings- och bolagschefer, fram att datorerna
fram&ver bor ha hégre prestanda i siit grundutfsrande.
Besparingen som uppnds med inkSp av enklare och billigare
modeller bedéms som liten jamfort med den negativa
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verksamhetspaverkan av att dterkommande fa viinta pé en
langsam dator.

Med anledning av detta har stadsledningskontoret vid
workshoppar ocksa sirskilt lyft abonnemangstider som en
vigvalsfraga. Det har varit tydligt att manga verksamheter idag
inte upplevt detta som optimalt och under avtalsperioden har
ocksé 36-méanaders abonnemang inférts inom skolan. Detta har
varit en viktig forutsittning for att matcha elevers skolgéng vid
fordelning av datorer till elever inom gymnasieskolan i den sé
kallade 1:1-satsningen (en dator till varje elev). Vid en andra
omgéng workshoppar som genomfdrts med forvaltnings-, bolags
och lokala it-chefer/-samordnare har det funnits ett starkt stod for
en Svergang till 24- respektive 36-ménaders abonnemangstid
istillet for nuvarande 24 respektive 48 ménader.

Samtidigt uppfattas det som mycket positivt om ett framtida avtal
kunde kompletteras med en modell for korttidshyra. Det kan
finnas ett behov av ett utdkat antal datorer under en kortare
period, exempelvis under ndgra manader, for ait tiicka tillfilliga
behov vid exempelvis toppar inom undervisningen pd kommunal
vuxenutbildning eller vid bemanning av projekt inom stadens
olika verksambheter.

Prestanda handlar inte bara om livslingder och ren datorkraft.
Manga lyfter fram att de litta och ultralétta bérbara datorerna som
for narvarande finns i leveransen inte #r tillrickligt Iitta for att
man enkelt ska bira dem med sig. Hinsyn till detta méste tas i en
kommande upphandling. Stadens verksamheter upplever 6verlag
ett stort behov av mobila l&sningar, dven {6r anvéndargrupper
som inte traditionellt ansetts vara mobila eftersom mobilitet inte
lingre bara handlar om att jobba i filt” utan till exempel ocksé
om att effektivt kunna arbeta i olika lokaler och pa olika fysiska
stillen utanfdr den egna kontorsverksamheten.

De som deltagit vid workshoppar anser som svar pa stélld fraga
att det i grunden skulle vara positivt att ta steget bort firdn
stationdira datorer till en it-milj6 som helt och héllet baseras pa
birbara datorer och man beddmer att tiden & mogen for detta. Om
fortsatt kravarbete skulle komma fram till att detta 4r en méjlig
vig finns ett st8d for detta och en upplevd verksamhetsnytta. En
forutsitining fir att inriktningen inte blir allt for kategorisk och att
vissa avancerade anvindare av till exempel konstruktionsverktyg
och bildbearbetning fortsatt kan {3 tiligdng till mer kraftfulla
arbetsstationer och att hinsyn till personer med
funktionsnedsittning tas i tillréicklig grad.
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De vinster man ser &r att anstéiillda blir mer r61liga, kan ha med
datorer hem och pa méten samt att anstéllda sjélva kan ta med sig
dator om man ska pa utbildning istéllet for att alla férvaltningar
haller sig med datasalar. Bedémningen som gors #r att dessa
vinster borde Overviiga i forhallande till den eventuella
kostnadstkning som uppstar.

Flexibilitet och anvéndarprofilering

En fridga som relaterar till modellvalen for biirbara datorer #r
behovet av att arbetsplatssystemet dverlag behdver félja
foréndrade verksamhetsbehov och ha en forméga att omfatta den
tekniska utvecklingen pa ett béttre sétt dn idag. Detta har lyfts i
savil workshoppar som fokusgrupper. Flera synpunkter har
handlat om vikten av att staden bor ligga i framkant vad géller nya
lésningar och ny teknik. Det &r verksamheternas behov som bér
styra och avtalet ska kunna vara féljsamt géllande detta. Det
bidrar ocksa till att géra staden till en attraktiv arbetsgivare.

Detta knyter ocksa an till en av workshopparnas mest diskuterade
punkier — flexibilitet.

Flexibilitet &r det ord som kommit upp i stirklass flest gédnger vid
de workshoppar som genomférs. [ den forsta omgéngen
workshoppar handlar 148 av totalt 342 synpunkter pa
arbetsplatsen om flexibilitet,

Bland dessa kommentarer ryms framférallt tva typer av
flexibilitet:

1. Mgjlighet att kunna vélja den hrdvara man beh6ver och
fa rétt teknisk 16sning och riitt prestanda i forhdllande till
sina arbetsuppgifter.

2. Mugjlighet att kunna instatiera de program man behéver i
sitt arbete eller i undervisningssituationen,

Frigan om programpaketering behandlas ingaende ldngre fram i
rapporten,

Nir det géller flexibilitet 1 friga om hardvara upplever vissa
verksambheter att det finns onddigt ménga val, vilket bland annat
gor det svart att bestélla och f6lja upp bestillningar, medan andra
upplever att det saknas valmdjligheter,
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En tolkning av detta &r att det #r viktigt att det finns rétt
valmojligheter, det vill siga mdjlighet att vilja en 16sning som
fungerar i den egna verksamheten. Stadsledningskontoret
uppfattar att det pd workshoppar funnits stéd {or det synséttet, For
att verifiera detta tog stadsledningskontoret i bearbetningen av
den forsta omgéngen synpunkter fram en idé om en
verksamhetsbaserad profilering av arbetsplatssortimentet som
sedan forankrats och diskuterats i den andra omgéngen
workshoppar.

Vid dessa workshoppar har stadsledningskontoret lyft fram
forslag till en 16sning pa ovanstiende fragor. Forslaget har varit
att utbudet av hardvara inte styrs utifran tekniska konfigurationer
utan av en Svergéng till typ-profiler dér hardvara rekommenderas
utifrdn paket som sitts ihop baserat pa behoven hos olika
anvindargrupper eller -typer. Genom anviindarprofilering kan det
bli littare att skapa avtal som har foljsamhet mot sévil
verksamheters skiftande behov, som mot teknikutveckling under
avtalstiden. Upphandlingsméssigt borde det da vara mojligt att
upperadera till hardvara som idag inte finns om det visar sig att
nya lsningar pd marknaden uppstir och kan foras in 1 leveransen
for att de bittre uppfyller ett verksamhetsbehov som definierats i
upphandlingen.

Nir forslaget presenterats och stiillts emot alternativet att erbjuda
ett brett tekniskt hardvaruutbud som maximerar den méjliga
mingden tekniska losningar har 16sningen som bygger pa
profilering mot anvindartyper i mycket hég grad fatt stod av
forvaltnings- och bolagschefer och lokala it-chefer/-samordnare.

Forslaget innebér att Windowsbaserade persondatorer fortfarande
ar huvudalternativet men att prestandaval och kringutrustning
grupperas i bestillningsbara enheter utifrén en viss
anvindarsituation, Det mdjliggor ocksé en Sppning for att andra
plattformar, som #r eller inte #r k#inda vid tidpunkten for
upphandlingen, kan inféras som teknisk l6sning pé eft visst
behov.,

Det har i diskussionen runt sddan profilering ocksé konstaterats
att det kan finnas mycket speciella behov som bara finns hos en
eller ett fital anvindare. Om staden gér mot en
anvéndarprofilering som den som féreslds ovan betonar stadens
verksamheter att det &r mycket viktigt att det &énda finns utrymme
for smé anvindargrupper och for anviindare med séirskilda behov.
Det kan réra sig om anpassning {6t personer med funktionshinder,
men ocksd om speciallosningar for anvéindare som har sérskilda
krav pé prestanda eller tilibehor.
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Andra specialénskemal kan sannolikt hanteras som just profiler.
Det finns exempelvis behov av att inom estetiska verksambheter i
skolan fa anvénda andra datorer och andra operativsystem én de
Windowsbaserade persondatorer som utgér kéirnan i leveransen
och som de fiesta ocksé vill se som huvudalternativet i
morgondagens leverans.

Genom att utforma anvéindarkategorier som utgar fran
verksamhetsbehoven i dessa situationer kan sérskilda
plattformslésningar tas fram for detta, Behoven kan i dessa fall
skéira over forvaltningsgrénserna. Genom att definiera sidana
“specialfall” kan dessa behov ga frén att vara undantag som
hanteras utanfér avtalet till att vara normal profilhantering i en ny
och omdefinierad gemensam it-service,

Utover att behoven varierar mellan olika grupper har det i
workshoppar kommit fram att livscykelhanteringen inom ramen
{or det som idag bendmns “arbetsplats” ockséa skulle behiva
paketeras annorlunda och variera i stéire utstrickning #n vad som
idag dr fallet. Exempelvis konstateras att tangentbord och mus
normalt borde bytas nér en dator Hvergdr fran en anstilld till en
annan (av hygienskdl) och att skidrmar i ménga fall skulle kunna
behallas och anviindas ldngre in datorerna., Aven
livscykelhantering av dockningsstationer skulle kunna ses éver pa
ett motsvarande sétt. ¢

En frdga som behandlats vid workshoppar dr ocksd behovet av att
kunna anvéinda frin den gemensamma leveransen fristdende
utrustning i stadens miljo. Det kan handla om medhavda privata
datorer, elevers datorer eller konsultdatorer som anvinds i stadens
lokaler. Det finns ocksd onskemal om aft fjirrarbetsplatsen
(start.stockholm.se) gbrs mera tillgiinglig och anvindarvinlig och
att det blir enklare att ansluta till denna 16sning.

Verksamheterna 4r ocksa mycket positiva till att staden infort
surfplattor i den gemensamma it-servicen redan under nuvarande
avtal. De dr litta, har ett enkelt gréinssnitt och kréiver minimalt
med support. Samtidigt ger ménga uttryck for att birbar tunn
klient baserad pé Ipad inte blivit det alternativ till bérbar dator
som manga trodde nér de infordes i leveransen. Ménga har behov
av att kunna gora utskrifter frdn surfplattorna och att fi mojlighet
att komma at filer pd samma sétt som med en vanlig dator. Utan
dessa funktioner blir surfplattor inte ett effektivt alternativ till
biirbar dator. Aven dessa behov gér att en plattformsoberoende
dtkomst till stadens gemensamma tjénster &r ndgot som ménga
verksambheter vill ska utvecklas i en kommande leverans.
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Specifika hehov inom de pedagogiska verksamheterna

Utdver det som ovan sagts &r det ocksa tydligt att skolans behov
niir det géller arbetsplatsen pé vissa sétt avviker frén de
administrativa behoven. Onskemalen om att kunna anvinda olika
typer av hardvara ir dn starkare i skolan och att variera
operativsystem #r ett tydligare och mer langgéende krav frdn
skolverksamhet én inom administrationen (dér kravet néstan infe
finns alls).

Utbildningsforvaltningen betonar i genomforda workshoppar och
méten sérskilt rektorernas roll i att fatta beslut om skolans it-miljé
vad géller lasningsgrad, supportomfatining och teknisk standard.
En viktig lirdom #r att det inte finns er bild av skolans behov, och
inte heller en losning, utan att det behover finnas olika former av
lssningar pa vad som #r en gemensam it-service for olika skolor
med olika mognadsgrad gillande it-anviindningen.
Utbildningsforvaltningen arbetar intensivt med att dokumentera
och beskriva sidana skitlnader meHan skolor,

Utbildningsférvaltningen konstaterar ocksé att séikerhetskraven &r
annoriunda inom den pedagogiska verksamheten &n de &r inom
den administrativa. I den senare hanteras ofta stora méngder
sckretessbelagd information och kiinsliga personuppgifter, medan
elevarbeten och undervisningsmaterial av
utbildningsfrvaltningens foretriidare bedéms ha ett l4gre behov
av skydd. Synen pd balans mellan stikerhet och flexibilitet beddms
som annorlunda. Darfor efterfrégar skolverksamheterna att
eleverna, och kanske ocksé ldrarna, placeras i en sdrskild miljo
dar kraven pa sikerhet idr ligre, och dir méjligheten att arbeta
friare med allt frén programinstallationer till 6ppet internet finns
pé ett annat sétt 4n vad som beddms méjligt inom en fungerande
och stabil administrativ plattform.
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Beddmning

Den sammantagna bedémningen frén stadsledningskontoret &r att
gemensam it-service inneburit stora fordelar for stadens
verksamheter. Framforallt har plattformen underldttat pdgéende
och framtida verksamhetsutveckling med hjilp av it genom att det

finns en for alla verksamheter gemensam och inom organisationen

dppen plattform att bygga vidare pa.

I minga delar 4r det ocksd avseviirt enklare att fora dialog om vad
staden ska investera i och vilka krav som stélls nér alla har en
konkret upplevelse av en gemensam plaitform, Gemensam it-
service och den standardisering som inférandet innebar har ocksé
bidragit till en it-miljo med hog driftsikerhet, tillgénglighet och
sikerhet, vilket bekriftas savil av anviindarupplevelser i
workshoppar som av de oberoende konsultutvirderingar som
gjorts.

Med detta som utgéngspunkt kan grunden ldggas for en andra
generationens gemensamma it-service. Det ér tydligt att det
verksamheten efterfrigar dr ett metodiskt och vil forankrat arbete
med andra generationens it-service.

Flexibilitet och anvéndarprofilering

Nir det giller arbetsplatsens utformning ér den storsta
utmaningen i en framtida upphandling dvergangen frdn det
teknikbaserade sétt att stiilla krav pé arbetsplatssortimentet som
var utgangspunkten tidigare, till ett mer funktionsbaserat sitt,

Den typ av profilering som diskuterats ovan och som fatt ett starkt
std i verksamheten bor vara utgdngspunkten for det fortsatta
arbetet, Om det goérs viil kommer ocksd upplevelsen av flexibilitet
att oka. Det kan s#kerstillas att det finns [3sningar som técker alla
kiinda behov och att den rddande tekniska situationen vid
upphandlingen inte & utgdngspunkten for kravspecifikationen,
Detta skapar i sin tur strre mojligheter att I6pande anpassa
innehallet i leveransen under avialstiden.

Till férdelarna med en profilering riiknas ocksa att Iosningar som
idag hanteras som undantag frén gemensam it-service med en
sddan profilering istéllet kan bli en del av stadens gemensamma
service, vilket underlittar for alla anvéindare och verksamheter.
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Samtidigt skulle en tydlig anvéindarprofilering gora bestallningar
enklare [8r “normala” anviindare utan djupare kunskap om hur
olika tillval paverkar anvindbarheten.

I en tinkt framtida situation ska arbetet med profilering leda till
att man kan definiera ett antal anvindartyper och skapa
profilerade losningar, Dessa 18sningar ska inte bara omfatta
datorarbetsplatsen, utan ska ocksé ta hdnsyn anvéindarens behov
av dator, tillbehor, telefoni- och kommunikationsldsningar.

Stadsledningskontoret vill dock betona att en vil utférd sédan
profilering ir ett omfattande arbete som i sig kréver fortsatt bred
forankring och stor noggrannhet. Trots att vissa inriktningar och
forbattringsomraden nu identifierats dterstér ett betydande
kravarbete och en omfattande dialog och forankring innan en
kravstiillning utifrin anviindartyper har dokumenterats pa ett
sidant sitt att den pa ett framgéngsrikt sitt kan ligga till grund for
en ny upphandling och ett nytt avtal.

Stadens arbetssitt méste kartliggas och en rimlig nivé av
indelning identifieras. En effekiiv l6sning bygger pé att ndgra
anvindargrupper kan géras forhéllandevis stora och generella,
samtidigt som méjlighet till individanpassning méste finnas dér
skil for det finns, exempelvis nér det giiller anpassning for
personer med funktionsnedsétining. Windowsbaserad pe bor
fortsatt vara huvudalternativet, men profileringen bor ocksé
tiliatas leda till att vissa anviindargrupper ges mdjlighet att
anviinda andra plattformar dér behov av sddana &r tydliga.

Ln forutsdtining for att dka flexibiliteten vad giller
arbetsplatssystemet 4r att de tjanster som levereras si ldngt det &r
tekniskt majligt gors plattformsoberoende, sé ait de vid behov dr
atkomliga #ven frin andra operativsystem och plattformar &n
Windowsbaserad pe. Detta behov beddms dka framéver, dels
darfor att privat utrustning anvéinds mer frekvent i arbetet, dels for
att nskemalen och behoven av att anviinda olika typer av
utrustning i leveransen okar.
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Méijligheten att anvéinda datorer och mobil utrustning som staden
inte figer, exempelvis konsultdatorer eller medhavd privat
utrustning, bor utredas for att kunna kravstillas i en ny
upphandling. En viktig férutsétining #r att stadens krav pa
silkerheten kan tillgodoses. Denna typ av tjénster kan ocksa vara
en del av l6sningen pé behovet av flexibilitet vad géller hardvara
och operativsystem. Marknadsutvecklingen gér mot allt fler
lsningar for att skapa ett hardvaruoberoende. Mdjligheten att {&
tillgang till vissa tjéinster inom arbetsplatssystemet oavsett vilken
dator som anvinds kan forviintas dka i framtiden. [ kommande
upphandling bor inriktningen vara att sé langt det & mojligt fa en
leverans som bygger pé plattformsoberoende tjénster, det vill séiga
atkomst till tjéinster i arbetsplatssystemet ska vara méjlig oavsett
vilken hard- och mjukvaruplattform som anvénds. Ett fortsatt
utredningsarbete bor i detalj beskriva de tekniska
forutstittningarna for sddana tjéinster och formulera principer t6r
hur beslut ska fattas om vilka tjdnster som ska vara dtkomliga pa
vilka sitt. Utredningsarbetet bor ocksa klarlidgga stikerhetsméssiga
och ekonomiska faktorer som paverkar denna kravstillning,

Staden bor ocksa undersoka om det &r mojligt att inkludera
smartphones och surfplattor i samma avtal. Idag har redan
granserna mellan datorer och surfplattor blivit allt mer diffusa och
anviindare efterfrigar en sammanhallen support runt hela stadens
tjinsteutbud for sitt it-stdd, oavsett om man tar del av sin e-post
och andra tjéinster pa dator, telefon eller via webbléisare pé nétet.

Verksamheterna har gett uttryck for behovet av mycket l4tta
datorer eller surfplattor med utskrifis- och lagringsmdéjligheter.
Det pagér redan i den nuvarande leveransen ett arbete med att
infora sddana produkter. Vid tidpunkten for det att en ny leverans
pabérjas forefaller det rimligt att den nu snabba utvecklingen
bland klienter kommit #n léngre, och denna typ av l9sningar
borde finnas tillgéingliga som standardlésningar pd marknaden.
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Prestanda och abonnemangstider

De énskemadl som framkommer kring prestanda och kring bérbart
i hsgre utstriickning 4n vad som #r fallet idag kan pa ett sétt vara
kostnadsdrivande. Det dr samtidigt sd att stordriftsfordelar i
leveransen uppnds om man kan minska antalet tekniska
konfigurationer som maéste distribueras, lagerhallas och
underhéllas. Ju mer enhetlig stadens plattform &r, desto storre dr
mdjligheterna for potentiella anbudsgivare att ldmna ett bra pris
pa leveransen 1 stort. Nér man véger samman det med de
forenklingar i stadens interna administration av leveransen som
detta innebér forefaller det mycket troligt att en 6kad
grundprestanda #r en fordel dven ur ett totalkostnadsperspektiv,

1 det fortsatta arbetet kommer flera synpunkter som framkommit
att beaktas. Det handlar exempelvis om att en 14tt dator faktiskt
ska viga lite, att vissa verksamheter behdver andra
operativsystem och att skiirmar, tangentbord och méss
formodligen inte ska hanteras med en livscykel som &r direkt
kopplad till datorns livsldngd.

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

Nir det giiller inloggningstider kan stadsledningskontoret
konstatera aft mycket redan har gjorts inom ramen fr nuvarande
avtal. Det handiar bland annat om systematisk métning av
inloggningstider, #ndrad lagring av anviindarprofiler, snabbare
hérddiskar pa datorer levererade fién hosten 2013, snabbare
operativsystem och forindrad hantering av uppdateringar. Det har
visat sig att de langa inloggningstiderna inte har en forklaring,
utan beror pd manga olika faktorer. Anvéndare med manga
program upplever storre problem #n anviindare med f3, pa vissa
platser i nitet gar det ldngsammare &n pd andra och vid vissa tider
ar nétet mer belastat &n vid andra, Felaktig avsténgning av datorn
far ocksd konsekvenser vad géller uppstartstiden. Trots att det
ocksé finns fragor om handhavande menar stadsiedningskontoret
att det naturligtvis ocksa bér stiillas krav pa leverantdren I6pande i
en framtida leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Nir det giller skolans behov &r det stadsledningskontorets
uppfattning att en sérskild 18sning for den pedagogiska delen av
utbildningsforvaltningens verksamhet &r att foredra. Att placera
elever i ett séirskilt nét dr ingen ny 16sning, utan redan idag finns
elever i det som kallas for edu-niitet. Givet de krav som nu stills
far edu-niitets roll ses dver och eventuellt justeras. En fraga att
utreda vidare 4r ocksa hur ldrare 1 sa fall bor hanteras — om deras
normala arbetsplats mest liknar en elevarbetsplats och dérmed ska
finnas utanfér administrationen eller placeras i ett administrativt
nét och dirmed finnas atskild frén elevernas arbetsplats.

For att nd en framgéangsrik 16sning &r det viktigt med
forutsiittningar for en fortsatt Skad delaktighet frén l4rare och
rektorer nér det géller utformningen av olika lokala |6sningar utan
att de kostnader som detta sannolikt medfor drabbar
administrationen. Det finns ett starkt behov av att pa ett tydligare
sitt involvera och ge skolans medarbetare inflytande Over it-
miljons utformning i undervisningssituationen.
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3.1.2 Programvaruhantering

I och med inforandet av gemensam it-service tog staden ett steg
mot en mer rationell hantering av programvaror. Den nya
modellen bygger pa att installationer av program pé anvindarnas
datorer sker helt automatiskt efter en bestéilining i serviceportalen.
Det innebér att de som har behdrighet att liigga sddana
bestéllningar kan initiera en installation utan egna tekniska
kunskaper och utan att nagon person fran den lokala it-
organisationen, som tidigare, behdver gora installationen.

Modellen innebir att de program som ska kunna installeras fosst
ldggs upp i ett gemensamt programbibliotek, testas, installeras i
plattformen och direfter blir tillgingliga for installation hos alla
stadens anvéindare. Uttver en effektiv hantering i sjélva
installationsarbetet innebér modellen en héjd sékerhet eftersom
anvindare inte av misstag kan kéra virussmittade program som
skickas till dem eller som laddats hem fran nétet. Genom den
centrala paketeringen dr det ocksé mojligt att séikerstilla att
licensvillkoren f8r en viss produkt gés igenom och tydliggors
innan staden tar en ny programvara i bruk (och didrmed tyst
samtycker till licensvillkoren).

En nackdel med modellen #r att anvéindare inte sjilva kan ladda
ner en helt valfri programvara fran niitet i till exempel
experimentsyfte. | vissa verksamheter, framfrallt inom skolan,
har detta upplevts som en begrénsning,

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG anser i sin rapport att den centraliserade hanteringen av
programvara fungerar bra och medfor béttre kontroll,
administration och uppfoijning.

KPMG redovisar vidare att det finns viss kritik mot framfor allt
tidpunkten nér klientuppdateringar av programvara sker.
Uppdatering nér datorn startas leder till ldnga uppstartstider och
uppdatering som sker vid andra tidpunkter innebér ibland
vetksamhetsstorningar. KPMG anser att man kan komma tillrétta
med en del av problematiken genom tydligare information.

1 KPMG:s rapport framgér ocksa att priset for aft paketera smé
billiga program upplevs som hdgt och att det inte &r rimligt att det
4r samma pris som for att paketera mer avancerade programvaror,
KPMG foreslér att kostnaden for paketering nycklas ut pa sttt
som minskar upplevelsen av oréttvis kostnadsfordelning,
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Utbildningsforvaltningen anser att central programhantering &r
bra och ser det som positivt att ha fatt tillgang till ett stort utbud
av programvaror, och i vissa fall dven kommunlicenser, fiven om
en storre frihet och flexibilitet efterfrigas.

Resultat frAn workshoppar och fokusgrupper

Som némns ovan har flexibilitet varit en stor friga pa i stort sett
samtliga workshoppar och i bearbetningen av resultat frdn
workshopomgang ett har stadsledningskontoret lagt stor vikt vid
att presentera och stémma av forslag kring hur olika former av
flexibilitet kan uppnds i en kommande leverans, Som konstaterats
handlar det bade om flexibilitet i termer av olika operativsystem
och hirdvaror, och flexibilitet i termer av mojligheten att ha réft
program installerade pa sin dator.

Omkring tio procent av det totala antalet synpunkter som
fangades upp i den forsta workshop-omgéangen ror
programvaruhantering i plattformen. Eftersom dessa frdgor dr av
stor betydelse for verksamheten genomfordes diskussioner om
méjliga vigval vid den andra workshop-omgéngen. Utdver
synpunkier pa paketeringsprocessen som sédan och pé ledtider
och kostnader framkom ocksé en del synpunkter p att
programvaruversionerna bland de grundldggande programvarorna
som Office och Internet Explorer inte uppdateras tillréickligt
snabbt i forhallande till marknadsutbudet.

Central paketering av programvara

Det finns en enighet i staden om att den centrala paketeringen lett
till betydande effektiviseringar av programhanteringen. De flesta
anvindare med normala administrativa behov har pa ett mycket
tydligt sétt fatt fler fsrdelar éin nackdelar nér deras program
uppdateras och hanteras i en gemensam process. Samtidigt finns
verksambheter, framforallt inom vissa skolverksamheter, dér
paketeringsforfarandet upplevs som begrinsande och dér en mera
dppen plattform beddms vara en {Srutsitining for att fa en béttre
fungerande verksamhet,
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I stadsledningskontorets férslag kring programvaruhantering infér
den andra workshop-omgéngen ingick ett antal komponenter:

e Central paketering bor kvarstd som huvudmodell.

e Vissa programvaror bor sd langt som mdjligt kunna
forhandsgodkéinnas {6r lokal installation som en
kompletterande 16sning (sd kallad whitelisting).

e IHogre krav ska stillas pa att leverantoren ansvarar for
automatisk uppdatering till nya programversioner {6r de
program som dr grundliggande i plattformen (till exempel
webblésare och officepaket).

Férslaget har diskuterats pa workshoppar dér diskussion ocksé
forts om méjligheten att helt slopa central paketering, alternativt
inte gora ndgra fordndringar alls i konceptet. Vid samtliga
workshoppar har det funnits stort stéd for att inriktningen &r
fortsatt central paketering men med utvecklade mojligheter tiil
lokal installation. Det upplevs som sérskilt positivt i jam{orelse
med den undantagsmdjlighet som finns idag som innebér att en
anvindare kan fa mdjlighet att instaliera precis vilken
programvara som helst, men da ocksa helt forlorar méjligheten att
fa support till dess datorn &r ominstallerad.

Merparten av stadens verksamheter stéller sig ocksd positiva till
att de grundliggande programvarorna forses med ett automatiskt
uppgraderingskrav i en kommande upphandling, sé att staden kan
ange tidpunkten fSr versionsuppgraderingar som staden har rétt
till programvarumadssigt. Idag far dessa uppgraderingar bestillas,
genomforas och finansieras separat 1 sirskilda projekt. Staden
skulle med denna fordndring hirmed kunna ange en tydlig teknisk
tidplan for uppgraderingar. Stadens lokala och centrala
system#gare skulle i god tid kunna forhélla sig till och planera for
forandringar. Stadens verksambheter har uttryckt dnskemal om att
ligga i framkant nér det giiller teknikutvecklingen, s linge tid ges
for stadens systeméigare att anpassa sina system till féréindringen.
Det har betonats att hdinsyn maste tas till att systemégare kan
behdva tid for anpassning till nya versioner innan de infors och att
staden maste ha mdjlighet att avstd uppdateringar om det finns
versioner av grundlidggande program pd marknaden som staden av
négon anledning inte kan eller vill infora.

For att yiterligare underldita for bestéllarna betonar manga att det
behdvs ett underhall av det paketerade programvaruutbudet.
Programvaror som inte ldngre anviinds och/eller inte lingte
fungerar i aktuella klient- och servermiljder behdver kontinuerligt
tas bort frdn listan 6ver tillgidngliga programvaror {or att inte gbra
bestillningsarbetet onddigt komplext.
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Hantering av uppdateringar

Sattet som uppdateringar skickas ut pd anses av ett {lertal
verksamheter, 1 hog grad uthildningsf6rvaltningen men ocksa
administrativa verksambheter, stéra arbetet. De automatiska
uppdateringarna av programvaror, inklusive operativsystem, sker
med kort férvarning och pa tidpunkter som ibland innebér
verksamhetsstérningar, Anvindarna upplever ocksa att de inte kan
péaverka tidpunkten f6r uppdateringen alls, vilket gor det hela én
mer storande. Det kan r6ra sig om uppgradering som sker direkt
vid inloggning p4 morgonen vilket kan leda till langa
uppstartstider.

Beddmning

Vidaretutvecklad central hantering av programvara

Central programhantering, det vill stiga automatiserad installation
av program genom distribution av pa férhand paketerade
programvaror som testats och sikerhetskontrollerats fére det att
de férts in i stadens miljd, &r en viktig del for att uppna
effektiviseringsvinster med gemensam it-service. Det ger
forutsittningar for att gora ett verkligt garantidtagande runt
plattformens funktion frén leverantorers sida, bidrar till en hig
grad av automation och skyddar staden frin spridning av skadlig
kod. Det underléttar ocksé for staden att ha kontroll dver antalet
licenser som anvinds och att forhindra felaktiga installationer av
licenskrivande produkter redan innan installation sker, vilket 4r
viktigt for att forhindra kostnader som annars latt kan {5lja pa
felaktig licenshantering eller bristfillig uppdatering.

Samtidigt 4r den centrala programhanteringen den friga som nést
inloggningstider varit foremal {6r mest diskussioner under den
nuvarande leveransen, Det faktum att den leverans staden idag har
infordes med en programvarukatalog som a ena sidan var §ppen
for att ta in vilka program som helst, & andra sidan i praktiken var
helt tom nér inforandet pabdtjades, har bidragit till en bild av att
systemet hindrar programutnyttjande i storre utstréickning &n vad
som faktiskt 4r fallet.
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Idag finns en vl uppbyged programkatalog med ca 1 200
program, vilket gor att ménga installationer av vanliga program
gors inom 30 minuter fran det att en vanlig anvindare ldgger
bestillningen i serviceportalen. Vid workshopparna har
stadsledningskontoret ocksa kunnat konstatera ett forhallandevis
starkt stod for fortsatt central programhantering,

Det finns ett antal atgéirder som kan och bor vidtas for att den
gemensamma paketeringen ska fungera #innu smidigare for
stadens verksamheter.

Den kanske viktigaste av dessa #r att centralt och gemensamt
aktivt forvalta katalogen 6ver program som finns forberedda for
installation. Genom att se till att vanliga program hanteras av en
central dgare och automatiskt uppdateras nér det kommer nya
versioner kortas mycket ledtider, och staden undviker att en lokal
verksamhet blir ansvarig dgare och far testningsansvar for en
programvara som anvénds i hela staden. Med en aktiv central
forvaltning 6kar chansen for att det verksamheten behdver redan
finns klart f6r installation i den gemensamma
bestiillningsportalen,

Arbete med att etablera en béitre styrning och en gemensam
applikationsforvaltning pagér redan sdvil inom
stadsledningskontoret som inom utbildningstérvaltningens
centrala forvaltning, Inom stadsledningskontoret bendmns detta
arbete “Foka” (forvaltningsobjekt klientapplikationer).

Samtidigt som central forvaltning infors av det som &r gemensamt
maéste den centrala programhanteringen vara Sppen for lokala
behov. Det &r viktigt att underséka om man kan korta tiden fisr
leverans av testade paket. En sddan Gversyn bor ta hdnsyn inte
bara till sjilva paketeringsarbetet, utan ocksa omfatta ett férenklat
bestéllningsférfarande {or paketeringar. Idag méiste bestéllningen
goras i flera led och bestéllaren av paketeringar méste fyllaien
lang rad uppgifter som manga upplever komplicerat, Leveranttren
bor ges en tydligare och mera aktiv stédjande roll i detta samtidigt
som ett forsdk att minska ledtiderna gors.

Paketering av programvara bor ocksé kravstiillas sd att
kostnadsfordelningen for en enskild paketering upplevs som
réittvis. Paketering och certifiering av uppdateringar bér eventuellt
delas upp i enklare och mer komplex paketering med
differentierad prisséttning. Staden bor ocksé Overviga att normala
paketeringsvolymer helt enkelt ingér 1 priset for tjinsten. Detta rér
sig inte om ndgra stora kostnader i sammanhanget — staden
paketerar idag mellan 10 och 20 program per ménad.
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Som komplettering till central paketering finns ocksé en
efterfragan pé och ett stéd for att tillata att vissa anvéindare sjélva
far installera pa forhand godkinda program. Denna mojlighet bor
utredas vidare och testas i leveransen. For att kunna uppné en hig
driftsikerhet, stabilitet och kontroll éver licenser etcetera méste
médjligheterna omges med vissa begriinsningar. Behovet av snabba
installationer fran internet kan formodligen ocksé underlittas
genom att en kartliggning gors dver vanligt férekommande
insticksprogram for webblésare och att dessa inkluderas bland de
grundliggande program leverantéren ansvarar for att hélla
uppdaterade och tillgéingliga pa samtliga datorer. Inte minst
skolan forefaller uppleva avsaknad av insticksprogram som ett
stort problem.

I en kommande upphandling bor ocksd sjilva principen for
hantering av sddana grundliggande programvaror ses dver. Till
dessa hor inte bara smd insticksprogram utan ocksé
grundldggande gemensamma programvaror som webbldsare, pdf-
lasare och hela Officepaketet. Uppdateringar av dessa har ibland
tagit alltfor mycket tid att fa till i dagens leverans och det bor
inféras krav i ett kommande avtal som gor att stadens miljo alltid
ligger pé senaste eller néist senaste version. Stodet {6r detta &r stort
inom staden, och minga verksamhetsforetrfidare betonar vikten av
att staden ligger i framkant nér det giller anvéndningen av nya
program.

Férbéttra hanteringen av uppdateringar

Vad giller uppdatering av programvaror finns idag tekniska
Josningar som hanterar detta pd sitt som gor att stérningarna for
verksamheten blir mindre och dessa testas f6r nirvarande i
leveransen. Sannolikt kommer forbéttringar inom detta omrade ait
kunna ske lpande. Trots det 4r verksamhetspaverkan av centrala
uppdateringar ett viktigt omrade att beakta i arbetet med krav i en
ny upphandling.
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Skilinader mellan administration och pedagogiska verksamheter

Trots att mycket finns att gora for att forbéttra den centrala
hanteringen av programvaror bedomer utbildningsforvaltningen
att skolor som vill ligga i framkant genom anvéndning av it i
undervisningen har ett behov av att kunna installera program utan
ledtider och utan att begréinsas av en central hantering. Det finns
hiir en distinkt skiljelinje mellan stadens administrativa
verksamheters behov och utbildningsforvaltningens. Detta kan
kanske ocksa gilla forskolornas behov, vilket mdste utredas
vidare.

Skolor som viljer att &ppna for en friare programanviindning bdr
enligt utbildningsférvaltningens bedémning kunna uppdatera
betydligt mera frekvent och utan firegdende centralt
godkinnande. Om och hur detta kan mojliggbras pa ett sétt som
inte paverkar siikerheten inom administrationen och inte heller
frsvéarar arbetet for larare dr en av de viktigaste
utredningsfragorna i det fortsatta kravarbetet kring en vil
fungerande gemensam it-service for skolverksamheterna,
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3.1.3 Gemensamma tjanster

Bakom den arbetsplats som stutanvéndare i stadens gemensamma
it-service ser och arbetar vid finns en rad olika gemensamma
tjanster som kompletterar funktionaliteten i arbetsplatsen sé att
man far en fungerande it-mi{jo. Hit hor exempelvis:

e Olika former av lagringslsningar.
e Utskriftskéer och hantering av skrivare.
e Losningar for att nd delar av it-miljon pa distans.

o Lbsningar som ger arbetsplatserna tillgdng till program
och uppdateringar.

Merparten av dessa tjdnster har en hog tillgénglighet i dagens
leverans, men det finns lika fullt synpunkter och ett
utvecklingsbehov vilket redovisas i det féljande.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG lyfter i sin rapport fram att skrivarldsningen i gemensam
it-service behdver utvecklas. Verksamheterna upplever
skrivarkapaciteten som begrinsande, framfor allt vid hog
momentan belastning, KPMG anser att servicetjinstenivierna for
skrivare bor ses éver for att eventuellt hoja kravstillningen pa
utskriftskapacitet. Utbudet av skrivare kan eventuellt kompleticras
med modeller for sirskilda behov.

KPMG papekar ocksa att det finns kritik mot att uppdatering av
program kan ske pé tidpunkter som innebér
verksamhetsstdrningar. Eit exempel 4r uppdateringar som sker pé
morgonen och leder till 1dnga uppstaristider.

KPMG redovisar att ett fital verksamheter uttryckt att de har
behov av lagring som inte tillgodoses av den standardtjénst som
ingdr i gemensam it-service idag. Av den anledningen finns fokalt
inforskaffade lagringssystem. KPMG foreslér att staden gor en
inventering av eventuellt jokala lagringslosningar for att
sikerstilla backup av data i dessa.
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Skrivarldsning

1 diskussionen om gemensamma funktioner i arbetsplatssystemet
ar skrivarmiljberna nigot som aterkommande framkommer. Vid
de workshoppar som hallits har #ndd ingen stotre fordjupning
gjorts kring detta, eftersom det sedan tidigare i rapporter dr
forhallandevis vil dokumenterat att en stérre &versyn av
skrivarkravstillningen 4r 6nskvérd ndr en ny upphandling gors.
Vid de workshoppar som genomforts finns en stor samstdmmighet
kring fragan om forbitiringar for skrivarldsningar.

Utover ett fordndrat sortiment efterfrigas uttkad funktionalitet,
framforallt i form av sd kallad pull print” som innebér att en
anvindare fran sin dator kan skicka en utskrift till stadens
skrivarldsning och dérefter vélja vilken skrivare man gér till och
begir att fi ut utskriften dér. Inom administrationen innebér det
en forhéjd siikerhet och for alla verksamheter, inte minst skolan,
en forenkling ddr man bara behdver g fram till ndrmaste skrivare
och begiira sin utskrift utan att storas av installation eller
komplicerade skrivarnamn i datorns utskriftsmenyer.

Lagring av data

Ocksa nir det giller lagring finns 6nskemal om utvecklade
tjénster. De tjinster som idag finns for lagring &r i hog grad
anpassade for data som personal arbetar forhdllandevis aktivt
med. En funktion fr automatisk backuptagning uppdaterar
backuper varje timme dygnet runt vilket méjliggér for anvéndare
att backa till en tidigare version nir man av misstag raderar eller
dndrar filer. Dessa backuper bevaras sedan i tvé veckor, Den
priméra lagringen for stadens verksamheter har ocksd mycket
hogt stillda tillgénglighetskrav eftersom data méiste vara
tillganglig for verksamhet som bedrivs dygnet runt,

Inom flera verksamheter, bland annat kulturférvaltningen och
stadsarkivet och vid flera av stadens bolag, finns behov av en
betydligt enklare lagringstjéinst for temporir data eller data som
lagras kinge men 4ndras sillan. For dessa ibland stora
dataméngder #r 1gt pris och snabb dtkomst hdgre prioriterat &n
frekvent sikerhetskopiering och avbrottsfri drift. Ménga
verksamheter, déribland de pedagogiska, har ocksa behov av en
lagringsitsning som tillater tkomst utanfor stadens
arbetsplatssystem och nétverk.
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Beddmning

Skrivarlésning

Stadsledningskontoret menar att frigan om skrivarldsning inte &r
akut eftersom skrivarldsningen fungerar, men att ett omfattande
kravarbete bor goras infor framtida upphandling. Ett sddant arbete
pégar redan vid stadsledningskontoret. Forhoppningen &r att vissa
fragor kan inféras 1 nuvarande avtal, men att man samtidigt kan
ldgga grunden for en mer konceptuell och genomgripande
forandring av skrivarhanteringen infor en kommande
upphandling.

Lagring av dafa

En dialog pagdr inom ramen f6r nuvarande avtal om en biittre och
mer kostnadseffektiv lagringslosning én den som idag finns i
avtalet, Sannolikt kan steg tas mot en béttre 16sning inom
nuvarande leverans, samtidigt som en ny upphandling framéver
naturligtvis skapar béttre forutséttningar f6r en storre
kostnadseffektivitet.

Infoggningsmetod

Det ska nimnas att det pagar ett intensivt arbete med inforande av
tjdnstekortinloggning som enda inloggningsmetod till stadens
system, Ett fortsatt arbete med detta &r viktigt for att de ménga
problem som foljer av l§senordshanteringen ska forsvinna, Hjdlp
med bortglémda 16senord ér den i séirklass vanligaste
supportfrigan idag och drendetypen star for mer én 30 procent av
stadens kostnad for servicedesk inom gemensam it-service.
Tjénstekortinloggning innebér hijd sikerhet samtidigt som det
ger en {6renklad hantering f6r anvéndaren under forutsdttning att
janstekortet helt formar ersétta det 18senord som annats bara
anviinds mera séllan och blir svarare att komma ihég,

Stadsledningskontoret rekommenderar att éven den framtida
leveransen byggs runt inloggning baserat pd tjéinstekortinloggning
kombinerat med certifikat for inloggning frén mobil utrustning,
Det bor inforas ett krav pé att system anvéinder sé kallad single-
sign-on om siikerhetsklassningen tillater, sd att anviindare inte
behdver logga in pé nytt ndr man 16r sig mellan system inom
stadens it-miljs. Aven lokala verksamhetssystem bor ansluta sig
till denna gemensamma kontohantering och inloggningslésning
om det inte finns hinder for detta utifrdn stadens sikerhetsregler.
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3.2 Serverdrift och systemdrift

Drift av it-system inom staden &r idag uppdelat pa tva avtal,
avtalet om gemensam it-service respektive stadens avtal for
systemdrift, systemforvaltning och servicedesk for centrala
system, I avtalet for centrala system ingér drift, forvaltning och
servicedesk. I avtalet om gemensam it-service ingér serverdrift av
lokala verksamhetssystem medan applikationsdrift och -
forvaltning hanteras lokalt. Omradet bendmns i dagens leverans
applikationsserverdrift eftersom applikationsdriften i normalfallet
inte ingar i Volvo IT:s uppdrag.

Applikationsdrift byggs upp av ett antal komponenter.
Schematiskt kan det beskrivas enligt nedanstéende bild.

Hanteras
lokait

GSIT

Figur 2: Uppbyggnad av applikationsdrifi av lokala system

I nuvarande gemensam it-service bestélls applikationsserverdrift
som en server med operativsystem, serviceniva samt
tilldggstjinster som exempelvis dvervakning, datalagring och
backup.

For dtkomst till verksamhetssystem utan att behéva installera
klienter pa datorn for respektive verksamhetssystem anvéinds en
losning for fjdrratkomst. Denna l6sning ingdr i gemensam it-
service.

3.2.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG rapporterar att det i allménhet varit fa respondenter som

haft en dsikt om applikationsdriften, men att de respondenter som
svarat beskriver den som trygg och stabil med en kinsla av god it-
siikerhet. Négra respondenter har lyft fram att tekniskt underhall i
leverantdrens produktionsmiljé upplevs ha orsakat driftstérningar.
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I KPMG:s rapport framgér att verksamhetsforetrddare for
applikationsdriften uppger att det finns fordréjningsproblematik
och att det far konsekvenser for bade for de befintliga
applikationerna men ocksé vid upphandling av nya.

Verksamhetsforetridarna anser ocksa att de tekniska
specifikationerna i avtalet vad giller servar inte ldngre dr
dndamaélsenliga.

KPMG rekommenderar att staden ser dver kravstéllning,
servicenivder och métpunkter for applikationsserverdriften i
kommande upphandling. Kravstillningen av servicenivéer och
mitpunkter bér s ldngt mdjligt omfatta hela leveranskedjan fér
att spegla anvindarperspektivet pa tjdnsten. Vidare bor staden
Gverviga en mer funktionell kravstéllning av
applikationsserverdriften for att tjéinsten pa ett bitire sétt ska
kunna félja den tekniska utvecklingen.

PwC lyfter i sin rapport fram att inférandet av gemensam it-
service har inneburit bittre resursutnyttjande. Den centralisering
av serverdrift som skett leder till minskad dverkapacitet och ligre
energiférbrukning genom mdjligheten att flera
verksamhetssystem delar pd datakraften. Totalt sett genomfordes
en betydande konsolidering av stadens servermiljo vid inforandet
av gemensam it-service, vilket bedtms ha lett till besparingar.

3.2.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det &r frimst bland lokala it-chefer/-samordnare och lokala
systemégare som det forekommer synpunkter pé den lokala
applikationsserverdriften. Det som néimns som positivt dr att
driften fungerar stabilt och att det finns en stor tlora av olika
serverdriftalternativ. Ddremot har stadens lokala systemégare
synpunkfer pé att Volvo I'T:s ansvar &r for snévt definierat, och att
de mojliga uppgifter man kan kdpa stod for dr for fA. Detta ror allt
fran Svervakningstjanster till ett foréindrat sétt att avlasta support
pa lokala verksamhetssystem.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Ett tydligt onskemal &r att applikationsserverdrift i framtiden som
huvudalternativ bor omfatta en lokal applikationsdrift, vilket
liknar den modell som idag finns for centrala system (inom annat
avtalsomrade). Med detta avses att leverantdren av gemensam it-
service ska dvervaka hela den tj#inst som stadens anvéndare tar del
av och ha en grundliggande forméga att stikerstilla att de lokala
verksamhetssystem som driftas av leveranttren 4r igdng och
fungerar.
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Lokala systemigare har ocksé ett énskemal om att ett stérre
ansvar liggs pd leverantéren nér det giller att utforma
drifttjansten utifrén verksamhetens och verksamhetssystemets
behov istillet for att staden ska behdva ta stillning till hur
tjinstens driftmiljé bor utformas (hdrdvara, 6vervakning, lagring,
backup etcetera). Vissa beskriver detta som att man bor kunna
stdila funktionella servicekrav pa serverdriften, exempelvis utifrin
svarstider i system, istéllet for att stéilla krav pa vilken hardvara
som ska anviindas, Kopplat till detta efterfragar ocksd ménga en
bittre rapportering kring resursutnyttjande i driftmiljon.

Prestanda och uppfélining

En kritisk forbéttring av kravstéillningen i en kommande
upphandling 4t att infra griinsvéirden pa hur lang tid
kommunikationen till datacentret far ta. Flera lokala it-chefer/-
samordnare nimner detta som en viktig fraga, friimst darfor att
vissa #ldre verksamhetssystem varit svara att fa att fungera som
de ska i den nuvarande 16sningen, men ocksé darfor att man
beddémer att kommunikationshastigheten till datacentret har
betydelse for anviindarupplevd prestanda i losningen.

Utdver ovanstiende grundifiggande féréndringar av tjénsten finns
ocksa rent generellt dnskemdl om en kravéversyn. I det arbetet
bor staden inkludera leveranstider for servrar, inklusive dialog om
syfte och dimensionering, samt 8ppningar for mer hégpresterande
servrar eftersom det nuvarande utbudet bedéms av vissa
systemégare som alltfor grundliggande och begréinsat.

Ett generellt nskemal fran lokala it-chefer/-samordnare &r att
miitetal och rapportering av kvalitet i leveransen bor utformas si
att det blir lsttare att se rapporteringen i forhéllande till en viss
lokal verksamhet, medan manga krav 1 det nuvarande avtalet
enbart resulterar i rapportering och kravstéillning pd kvalitet seft wr
ett stadsovergripande perspektiv. Sddan nedbruten rapportering &r
forstas sarskilt efterfragad i forhallande till respektive lokalt
system,.
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3.2.3 Bedomning

De lokala systemiigarnas uppfattning om serverdriften &r den
viktigaste killan till information om vad som fungerar och inte
fungerar inom detta omrade.

Stadsledningskontorets beddmning 4r att detta ér eit omrade dér
krav och frvéntningar fordndrats mest efter inférandet av
gemensam it-service, Fére inforandet vérnade manga
forvaltningar om den lokala kontrollen och de direkta
administrativa rittigheterna in i den egna servermiljon, Ganska
snart efter inférandet av gemensam it-service blev det dock tydligt
att drifidvervakning av lokala verksamhetssystem var en
restuppgift for lokala it-organisationer som inte lingre hade
sadana uppgifter. Dessutom har grinsdragning mellan de lokala
it-organisationernas ansvar och leverantdrens ansvar kring de
lokala systemen hela tiden varit svar att gdra. Detta giller savl
support som driftansvar.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Av dessa skil bedomer stadsledningskontoret att en kommande
upphandling bor ha inriktningen att lokal applikationsdrift dr ett
huvudalternativ och en reducerad drift, applikationsserverdrift, ett
undantagsforfarande. Aven om et betydande arbete skulle ldggas
pi att dra en ansvarsgriins mellan drift av en server och drift av
applikationen kommer den grénsen i prakiiken alltid att vara svér
att dra. Mojligheten till ren serverdrift bor dock finnas kvar,
exempelvis for utvecklings- och testservrar. Att ritt kravstilla en
applikationsdrift for ett mycket stort antal lokala system &r i sig en
omfattande uppgift. Det #r stadsledningskontorets uppfatining att
ett sadant kravarbete maste omfatia en anpassad kravstéllning i
forhallande till varje system samt en modell for hantering av
tillkommande sysien.

Prestanda och uppf6lining

De fordrojningar i nitverket som vissa systemigare patalar dv
faktiska och métbara. Svarstiden frdn datacenter i Goteborg till
stadens knutpunkter har uppmdts till cirka 7 millisekunder, att
jimfora med cirka | millisekund till Tietos datacenter i
Stockholm. Staden har i andra upphandlingar stillt funktionella
krav pa detta, vilket fungerat bra i upphandlingen av centrala
system. Motsvarande krav bor dérfor stillas i kommande
upphandling av gemensam it-service och utredas hur det ndrmare
ska utformas.
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Nér det giller dvriga 6nskemal pd applikationsdriften, exempelvis
kring forbitirad leveranstid, prestanda och rapportering, 4r det
viktigt att dessa krav fingas upp och konkretiseras i det fortsatta
kravarbetet. Den dialog det funnits utrymme f6r vid
hittillsvarande workshoppar och fokusgrupper har med
nddvindighet varit inriktad péd Gvergripande mal och det kriivs ett
fortsatt arbete for att omsétta specifika behov, tekniska detaljkrav
och métvérden till krav som kan ligga till grund {6r en
upphandling.
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3.3 Support

Inférandet av gemensam it-service innebar ait stadens
medarbetare gick fran lokal support som i huvudsak var fysiskt
nérvarande till en 16sning med distanssupport. For att sikerstélla
en forbittring 1 anvindarupplevelsen stélides hoga krav pé stadens
nya servicedesk,

Konsolideringen 6ppnade for att ha en support tillgénglig for alla
dygnet runt med en garanterad svarstid pd 30 sekunder.
Servicedesk ger anvindarna service och support via telefon och e-
post for de tjéinster som ingér i avtalet. Det innefattar att ta emot
felanmilningar, ge anviindarstdd, hantera bestéllnings- och
behdrighetsfrigor, certifiering, paketering och distribution av
programvara samt att se till att utrustning levereras.

Antalet drenden till servicedesk &r idag cirka 175 000 per ar.

Avgiften per anvindare for servicedesk dr beréiknat pé en viss
drendemingd och justeras arligen baserat pa forra arets uifall.
Denna modell har vissa brister men beddmdes vid forra
upphandlingen som helt nddviindig. Det fanns innan inforandet av
gemensam it-service véldigt liten kunskap och ett begriinsat
underlag om supportens omfattning. En viktig effekt av att staden
nu under flera &r haft en central gemensam support 4r att
tillgdngen pa mét- och volymdata &r mycket god och tillforlitlig.
Det skapar goda forutsétiningar for en annan erséttningsmodell 1
en kommande upphandling.

3.3.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG framhaller att supportfunktionen i gemensam it-service &r
uppskattad bland annat for att den ger alla verksamheter och
anvindare tillghng till support dygnet runt, med snabba svarstider
och trevligt, serviceinriktat bemétande via telefon, e-post och
chatt. Omstillning frin ménga lokala supportorganisationer och
grinssnitt till huvudsakligen en central support har varit mycket
dndamalsenlig,

Verksamheterna anser att det vore onskvirt att supporten tar ett
stérre ansvar for att 16sa drenden eller §verlimna dem internt eller
till andra supportorganisationer. Generellt upplever de anvéndare
som KPMG varit i kontakt med att supporten har vissa brister
avseende analys av drenden, bade vad giller identifiering av
drendemonster och utredning av orsaker.
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Vissa anviindare upplever dven att drenden bollas mellan olika
supportorganisationer hos andra leverantérer som staden har avtal
med for it-tjénster.

KPMG pépekar vidare att det finns synpunkter pé att leverantdren
inte arbetar proaktivt med att reducera antalet drenden eller
effektiviserar sjdlvserviceportalen och anser att det kan bero pé
den erséittningsmodell fér support som finns i avtalet och som
innebér att leverantdren far ersiittning baserat pa drendeméngd.

KPMG uppger att representanter for pedagogisk verksambhet anser
att servicedesk inte har tillricklig kéinnedom om och anpassning
till de specielia, tidskritiska férutsiittningarna som rader i
klassrumssituationen. Nagra skolor uppger att de har behov av
lokal supportpersonal for att snabbt kunna assistera vid problem,
men att tjansten fér detta som ingér i gemensam it-service inte dr
tillvéickligt prisvérd.

KPMG konstaterar att svarstiden i supporten &r pafallande snabb
och att 4rendeldsningsgraden successivt har 6kat efter inforandet
av gemensam it-service. Servicenivén for svarstid bygger pa andel
svar inom angiven tid. Det kan leda till odnskat beteende hos
leverantéren att helt nedpriorifera samtal som gatt dver gréinsen.
KPMG menar att ett vanligt sétt dr att méta genomsnittlig svarstid
och rekommenderar att staden Sverviger detta,

KPMG anser att processen for d&rendehantering kan
vidareutvecklas avseende analys, kompetenséverforing och
uppfoljning. Vidare har flertalet av dem som KPMG intervjuat
framfoit att servicedesk borde ha en béttre kompetenséverforing
till verksamheterna om vanliga problem och i6sningar,
exempelvis via FAQ eller Wiki.

PwC:s utviirdering bekriftar bilden av en mer effektiv servicedesk
och en enklare administration {or anvéndare. De lyfter dven fram
att driftsttd och support utékats till att vara tillgénglig dygnet runt
vilket gor att &ven de av stadens verksamheter som péagér under
dygnets alla timmar (exempelvis parkering, trafik samt vard och
omsorg) har bittre stid n tidigare.

Utbildningsforvaltningen menar att supportuppligget i skolorna
kriver en fysisk person pa plats for att bland annat avlasta l4rarna
eftersom eleverna inte har tillgéng till servicedesk, Efter det att
dedikerad it-personal i stor utstriickning avvecklats pé skolorna
innebir det att lirare far ligga tid pa supportsamtal och
administration av elevdatorer och elevkonton.
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Utbildningsforvaltningen anser vidare att det finns brister
gillande incidenthantering, framfor allt vad géller uppfoljning av
incidenterna. Man upplever ocksé att féréndringsprocessen dr
tidstdande och oklar eftersom man upplever att det inte finns
tillrcklig delaktighet och insyn i #rendegéngen efter det att man
limnat en ansokan om #ndring i form av ett beslutsunderlag

3.3.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Den 6vergripande bilden ér att stadens verksamheter uppfattar
Volvo IT:s support som positiv, att supportpersonal har stor
férméga att hjslpa till och att de far ett gott bemdtande. For de
allra flesta standardanviéndare fungerar supporten vél och den
upplevs som effektiv. Synpunkter finns frdn mer tekniskt
avancerade anviindare pd att det kan vara tidsddande att f&
supporten att fora en dialog som #r annorlunda dn den som
supporten anvinder for samtal med standardanvéndare. Det som
speciellt lyfts fram som positivt dr mojligheten att dygnet runt
gora felanmélan och {4 anvindarstdd.

Det finns ocksa ett antal fSrbittringsomraden som bor tillvaratas
infér en kommande upphandling. Det handlar till exempel om ait
Arenden stings for snabbt eller fors till annan leverantor eller lokal
it-organisation.

Tydfighet kring supportens ansvar

Det tydligaste av dessa omriden som bor leda till forbéttringar,
bade genom ett aktivt arbete med forbéttringar inom den
nuvarande leveransen och i en fortsatt kravstélining, 16r
hanteringen av drenden dér det dr oklart vilken leverantor som i
praktiken kan l8sa ett problem.

Stadens verksamheter beskriver en situation dér man upplever att
man kan bli skickad fram och tillbaka mellan olika leverantorers
servicedeskar och att ingen vill ta ansvar for att lsa anvéindarens
problem. Det anses att det skulle underlitta med en gemensam
support {61 alla it-tjinster oavsett vilken leverantr som
tillhandahatler dem. Atminstone vill man se e/ telefonnummer in
for alla typer av support.
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Ett annat problem #r att anviindare upplever att servicedesk
sténger ett Arende for snabbt, dven om det inte fullt ut har blivit
16st. Detta upplevs som mycket frustrerande. Situationen
kompliceras ocks# av att det inte finns en tydlig process for vart
man vinder sig om man upplever ait servicedesk hanterat en fraga
fel och till exempel stiingt ett drende trots alt anvéndarens
problem inte varit 16st. Onskemalet #r att kravet skirps pa att
srenden inte far stingas forréin anvéindaren bekréftat att fragan ar
16st.

En annan faktor som verksamheterna beddmer leder till onddig
och for tidig stingning av drenden ir det krav pa 18sningsgrad
som staden stéillt i upphandlingen. Det &r, framhaller vissa
deltagare vid genomforda workshoppar, viktigare for stadens
verksambheter att deras frende tas om hand snabbt och 18ses
snabbt fin det #r att [6sningen levereras i det forsta
telefonsamtalet, Utsver detta beskrivs situationer nét servicedesk
striivar efter att halla kvar anviindaren i telefon tills drendet ir helt
16st. Dessa erfarenheter kan ligga till grund for kraven pé
servicedesk och bor ingd i ett fortsatt kravarbete.

Som komplement bor ocksa en mojlighet till dteruppringning vid
avtalad tid inforas i supporten, s att srenden som tar lingre tid
kan bokas in vid en tid som fungerar i forhallande till schema i
skolan och métesagendor i andra verksamheter.

Omfattning av supporten

Ytterligare en fraga som spelar stor roll & supportens
ansvarsomraden. Det upplevs som onddigt att anvéindaren ska
sitta vid en viss typ av dator (stadens standarddator) for att kunna
f4 ansluta till gemensamma tjinster och ocksa for att fa support. 1
workshopparna har det framkommit tydliga dnskemal om att
gemensamma tjdnster ska vara nibara fran utrustning som inte
enbart tillhandahéilits av leverantiren,

Ett exempel &r att anvéindare anvénder sin egen hemdator {61 att
komma &t en av stadens applikationer via en tjénst som 4r avsedd
for just detta, I dagens leverans ges support bara om den dator
som anvinds i hemmet ocksé #r en dator frdn Volvo IT. Detta
bedoms inte som #indamalsenligt.
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Behov av vip-ingéng?

En frdga som diskuterats under workshopparna 4r fragan om
supporten ska ha ndgon form av vip-ingéng till supporten for
antingen hégre chefer eller for lokala it-chefer/-samordnare.
Stadsledningskontorets rekommendation 4r att inga sédana
specialingdngar ska finnas, utan att supporten ska hélla en hog
niva for alla stadens anvéindare. I huvudsak fir den
rekommendationen sttd 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
leverantSyskontakt. Stadsledningskontorets rekommendation vid
workshopparna #r att det ska finnas en tekniskt kundansvarig med
uppgift att halla kontakten med lokala systeméigare. Ménga tycks
anse det som tillrdckligt, medan nigra verksamheter upplever ett
fortsatt behov av en dygnet runt-bemannad teknisk servicedesk
som ocksa kan svara pd mer komplicerade frigor och vidta
Atgirder inom serverdriften vid behov. Detta beskrivs da som en
strskild teknisk jourfunkfion, snarare &n en vip-ingéng till
servicedesk.

Det har ocksé framkommit synpunkter pa att servicedesk inte
alltid upptiicker nir en felanmélan fran en enskild anvindare
egentligen ir ett storre 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 krdva en eskalering av #rendets prioritet. Ett fatal
lokala it-chefer/-samordnare ger ocksd uttryck for att de har en
stor uppgift i att ringa supporten &t anvéindare som inte vill ringa
sjiilv, och 6nskar en vip-ingéng till supporten av det skiilet.
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Elevsupport

Utbildningsforvaliningen framhéller i flera olika méten och
workshoppar att inférande av en elevsupport for alla elever skulle
ge dkad service till elever och minskad belastning pé ldrare. Ett
steg mot detta 4r den elevsupport som inférts for gymnasieelever
som ftilldelats personlig dator. Utbildningsforvaltningen
konstaterar att ett niista steg kan bli att komplettera skolornas
supportuppligg med lokal support pa plats och ett
verksamhetsniira administrativt it-stéd med pedagogisk
kompetens.

Utbildning

Manga deltagare har uttryckt ett behov av ett standardkursutbud
som kan avropas for att lyfta anviindarens grundkunskaper om it-
anvindning i allménhet och den gemensamma servicens nya
funktioner i synnerhet. De e-learningkurser som idag finns
tillgingliga upplevs som otillréickliga, och istéllet efterfragas et
system med 16pande centralt arrangerade och ldrarledda kurser,
dit man kan anméla individuella medarbetare vid fordefinierade
kurstillfillen.

Kritiska val och kostnadsdrivande faktorer

Kring supporten finns ocksa en del kritiska val att gbra. Hoga
krav pa tillginglighet i servicedesk ér en av de stora
kostnadspdverkande faktorerna i leveransen.
Stadsledningskontoret har infor den andra omgéngen med
workshoppar identifierat sérskilt kostnadsdrivande krav pa
supporten och lyft en diskussion om detta.

Kostnaden for supporten skulle kunna minska om staden gjorde
avkall pa kravet att all supporipersonal ska vara svensktalande.
Stadsledningskontoret kan konstatera atf det i stadens
verksamheter réder en bred och djup enighet om att en
svensktalande support med hogt stéllda krav pd sprk dr av
mycket stor betydelse i en vil fungerande it-leverans.




Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
52 (86)

Andra faktorer som paverkar kostnadsbilden och som [yfts vid
workshoppar ér frigor som Oppettider och svarstider. Péverkan i
Oppettid paverkar kostnaden for servicedesk genom att man méste
ha personal pa plats hela dygnet, och paverkan i svarstid hdnger
samman med att man méaste ha mycket personal i servicedesk om
svarstiderna & mycket korta.

Det har beddmts som att det finns en viktig brytpunkt runt 60
sekunder, Nér den maximala svarstiden ér kortare dn sa 4r det
aldrig méjligt att hantera ett enkelt supportsamtal inom den
tillatna tiden och detta har en stor pdverkan pa personalbehov och
ddrmed kostnaden for servicedesk. Kravet om 30 sekunders
svarstid dr mycket kostnadsdrivande.

Frégan har diskuterats vid workshoppar. Det kan konstateras att
stadens verksamheter uppfattar savil tillgiinglighet dygnet runt
som de 30 sekunderna korta svarstiderna som mycket virdefullt.
Samtidigt finns ett tydligt stdd {or att man kan acceptera négot
lingre svarstider om det kan bidra till att minska kostnaderna.
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3.3.3 Beddmning

D4 leveransen av gemensam it-service var ny uppfattade
stadsledningskontoret en viss kritik mot supportfunktionen,
Mycket av detta méste anses vara hénforligt till att leveransen och
supporten var just ny. En fungerande support for den hér typen av
it-leverans bygger i stor utstrdckning pé att vanliga problem finns
dokumenterade och att standardiserade losningssiitt finns
tillgéingliga for supportpersonalen. Nér leveransen av gemensam
it-service var ny var den ny for alla.

Vid de workshoppar som nu genomforts konstaterar
stadsledningskontoret att bedémningen 4r en helt annan. De allra
flesta deltagare vid workshopparna &r n6jda med supporten och
dess sitt att snabbt ge hjélp till normalanvindare som har
problem. Det &r tydligt att det finns ett starkt stod for att bevara
support dygnet runt, héga krav pa svensktalande i supporten och
relativt hoga, om #n inte lika héga, krav pé svarstider,

Trots att dessa krav i viss mén dr kostnadsdrivande (en
engelsktalande support utanfér EU skulle kunna innebiira
visentligt ldgre timpriser for supportpersonal) bedémer
stadsledningskontoret att det 4r av stor vikt att dessa krav bevaras
i ett nytt avtal. Paverkan och ddrmed kostnaden for verksamheten
att inte fa hjélp nér man behdver det dr alltfor stor. Fér viss
personal #r det viktigt att f& support niir de #r i tjéinst under natten,
exempelvis med inloggningsproblem. P4 motsvarande sétt 4r det
viktigt att kunna fa hjilp pd svenska.

Tydfighet kring supportens ansvar

De synpunkter som framkommit att det #r svért att komma fram
till réitt servicedesk eller som anvéndare att forsta till vilken
leverantdr man ska viinda sig ér viktig att ta pé allvar.
Stadsledningskontoret har nu pigdende diskussioner med stadens
huvudleverantdrer om detta och flera atgirder diskuteras. Detta ér
dven synpunkter och erfarenheter som maste tas med i en ny
upphandling.
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I stadens nya upphandling av drift och forvaltning for centrala
verksamhetssystem har denna tjiinst kravstilits. Kravet omfattar
en sammanhéllen servicedesk for systemdrift, telefoni,
datakommunikation samt mobiltelefoner och surfplattor. Kravet
innefattar att i stérre utstriickning ta ansvar for att en anvéndare
som ringt till en servicedesk faktiskt far hjilp, och krav stélls
ocksd p4 att leverantdren infr en mer sammanhélien
incidenthantering i relation till andra leverantérer. Den nuvarande
leveranttren av gemensam it-service, Volvo IT, deltar ocksd i
detta arbete. Bland annat utreds nu mdjligheten att inféra ett
gemensamt telefonnummer med tonval som lotsar anvéndaren rétt
istillet for att anviindaren sjiélv ska fundera ut vilken leveranttr
man ska kontakta.

Inom stadsledningskontoret pigér nu ett omfattande arbete f6r att
forbéttra styrningen inom supportomridet och ocksd med att
harmonisera de olika leveranitrernas processer for samatbete runt
supporten.

Méjligheten att inféra en och samma forsta linjens support (en sd
kallad spoc — single point of contact) undersoks ocksd. Fragan bor
utredas nidrmare i det fortsatta kravarbetet infér en andra
generationens upphandling av gemensamma it-service. Det kan
finnas en fordel att £ support for alla it-problem hos en
servicedesk men det kriiver en djup kéinnedom om en brett antal
fidgor och problem som 16r stadens it-leverans. Det r dérfor inte
sjilvklart att ett enda supportnummer for en stor organisation
leder till en upplevelse av dkad service om den man kommer fram
till i ménga fall anda behdver skicka fragan vidare. Staden bdr
dirfor noggrant utreda olika alternativ med dess for- och
nackdelar innan man slutgiltigt vdljer vég.

Kombinerat med bitire processer och tydligare krav pé att
forhindra att anvéindaren skickas mellan leverantdrer bor man rent
generellt ga igenom de krav som ska stéllas pé leverantdren innan
ett drende fir avslutas. Det forefaller ocksa troligt att det
nuvarande kravet pa 16sningsgrad 1 forsta kontakten ér det som
ligger bakom tendensen att sténga drenden lite for snabbt. De
mitetal som anvinds for att driva supporten mot att ge snabb
hjilp behover ses ver med nuvarande kunskap om supportbehov
och incitamentsstruktur.
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Fortsatt htiga servicenivéer

I forhéltande till branschstandard har nuvarande servicedesk en
mycket hog tillgénglighet. Att tilldta en ldngre svarstid in dagens
30 sekunder, exempelvis 60 sekunder, bedtms innebéra en
acceptabel sinkning av servicen men #r en viktig dtgérd om man
vill sinka kostnaden for servicedesk. Utifrdn workshopparna &r
det manga som #r mycket ngjda och gérna vill bevara de korta
svarstider men kan acceptera en 8kning till 60 sekunder. Ett fital
4r beredda att acceptera en dnnu lngre svarstid, men
stadsledningskontoret menar att inriktningen i ett nytt avtal bor
vara att kravet pa svarstid i servicedesk utdkas till 60 sekunder,
men inte mer. Detta beddms som acceptabelt om man kombinerar
detta med en mojlighet att boka en tid for uppféljining med
supporten ifall det forsta samtalet visar sig ta lng tid. Det ér,
vilket ménga framhaller i workshopparna, den totala tiden frén
felannilan tills det att felet dr 13st som ér kritiskt for de flesta
verksamheter, och det fortsatta arbetet med att definiera métetal
for servicedesk bor utformas med det som inrikining.

Som komplement till en férbittrad kravstéillning maste det ocksa
ctableras en tydlig metod for att fAnga upp nér anvéndare r
missndjda med stodet de far frén servicedesk i ndgot drende och
vill att drendet antingen aterdppnas eller gbrs foremal for
uppfoljning och kvalitetsforbittringsatgirder. Staden bor
dverviiga att anvinda ett leverantdrsoberoende system for att
fAnga sddana synpunkter istillet for att l4ta leverantdren hantera
en process diir servicedesk ska ta emot och registrera klagomél pé
sitt eget arbete, En mojlighet som bor utredas &r om staden kan
skapa en intern e-tj#inst for synpunkter och klagomal pd it-
leveransen, dér leverantorer dldggs att ta del av och svara pa
inkomna synpunkter, Dérmed skulle staden fa dverblick dver
kritik mot it-leveransen oavsett leverantdr samtidigt som en stbire
systematik skulle kunna uppnds i hur dessa synpunkter tas om
hand och atetrrapporteras.

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

Av de diskussioner som forts med verksamheten framgar tydligt
att mojligheten till en vip-support inte ér aktuell for staden. Det
viktiga, menar de flesta, dr att det finns en support som férmér ge
snabb och bra hjélp och leverera losningar p& anvéindares
problem. Stadsledningskontoret delar denna bedémning och
menar dessutom att det vore ohéllbart att botja dela in stadens
arbetsuppgifier eller anvéndare i mer och mindre viktiga pé det
sétt som en vip-support skulle kréva,
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Utdver vanliga anviindares viig in i supporten har mycket av
diskussionen hir ocksd handlat om hur lokala it-chefer/-
samordnare och systemiigare ska i den mer djuplodande tekniska
hjilp och support de upplever sig behdva fran leverantoren.

Stadsledningskontoret ser att det finns ett faktiskt behov for dessa
dnskemal. For lokala it-chefer/-samordnare och systemégare 4r
det viktigt att kunna arbeta med uppfdljning av leverantorens
support till anvéindare. Det finns ocksé ett behov av att ha en
tekniskt kunnig kontakt hos leverantrer med vilken man kan
diskutera fragor om drift av lokala applikationer och andra it-
leveranttrers dtkomst till dessa system. Detta kan 1§sas genom
inforande av tekniska kundansvariga. Fortsatta utredningar far
visa hur detta ndrmare ska kunna fungera. Det kan bli nédvindigt
aft infora en sérskild teknisk supportfunktion for systemégare. En
funktion med dedikerad kundansvarig kan ocksa vara aktuell for
centrala systeméigare.

Det dr viktigt att dessa kontaktviigar utformas pé ett sddant sitt att
leverantbrens totala ansvar for en fungerande leverans inte
kringskirs eller blir otydligt. Onskemalen om sérskilda
kontaktvigar eller mdjlighet att sjélv 18sa problem inom
leveransen méste stéllas mot risken att avtalet utformas sé att
stadens personal far ansvar for att 18sa vissa problem som i forsta
hand borde ha hanterats av leverantren. Om detta ansvar blir
otydligt riskerar staden att bade betala en extern leverantdr for att
16sa tekniska problem och att ha anstiilld personal som 16ser dem.

For att inte riskera att detta sker mdste de supportldsningar och
det stod till stadens tekniska personal som byggs upp utformas pa
ett sddant sitt att leverantdrens odelade ansvar for att leva upp till
stillda kvalitetskrav (sé kallade SLLA) aldrig kan ifrAgaséttas.
Stadens personal ska verka genom griinssniit som #r utformade
for slutanviindares och bestiillares standardiserade sétt att nyttja
leveransen, och stadens personal ska inte ges ndgra sérskilda
administrativa rittigheter som gor det mdjligt att paverka stabilitet
i driften eller verta leverantSrens ansvar. Det bor inte heller vara
mojligt att bryta leverantdrens arbetsprocesser genom att ringa
fo1bi forsta linjens support direkt till en andra eller tredje linje.
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I sammanhanget dr det ocksd viktigt att betona att leverantdrens
processer sjdlvklart maste fungera, Leverantdren forvintas ha
system och arbetss#tt som gér det mojligt att uppticka nédr ménga
anvéndare vid samma tidpunkt vénder sig till supporten med
frdgor som orsakas av ett gemensamt bakomliggande tekniskt fel.
Vissa av de behov som s&vél lokala it-chefer/-samordnare som
skolor ger uttryck for indikerar att det fortfarande finns brister hos
nuvarande leverantdr 1 detta avseende. Detta bor folias upp och de
lokala it-chefernas/-samordnarnas eskaleringsvéigar i situationer
d#r det upplevs att detta inte fungerar maste finnas tydligt
definierade i ett framtida avtal.

Utforma en fungerande elevsupport

Det r ocksa viktigt att det arbete som nu pagér for att hitta en bra
form fosr att ge support till elever fortsétter. Detta &r viktigt bide
for att Aven elever ska ha en fungerande it-miljo, men ocksé for
att den modell som nu finns, dér det alltid &ér ldrare som ringet
supporten, pa ett onddigt sétt bidrar till ldrarnas 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 bor 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 fr arbetsrelaterade problem, oavsetf atkomstsatt

Stadsledningskontforet konstaterar att det under den kommande
avialsperioden med all sannolikhet kommer att bli viktigt att
kunna ge support pé ett stort urval av utrustning som anvéinds for
att ansluta till stadens it-miljo.

Det bedéms ocksa bli allt vanligare att vilja ansluta till
gemensamma tjdnster fran olika platser och olika néitverk. For att
ha en fungerande leverans under den period som en férnyad
upphandling kan forviintas paga bedoms fler och fler av stadens
applikationer behdva vara méjliga att komma at fran vilken dator
som helst, Detta beskrivs ndirmare under arbetsplatssystem ovan.

Dirfor bor det fortsatta arbetet enligt stadsledningskontorets
uppfattning drivas med inriktning att servicedesk ska ge support
vid anviindning av inkluderade tjinster oavsett vilken dator och
vilket néit anslutningen sker ifiin s linge det r6r sig om en
arbetsrelaterad anvindning.
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I det fortsatta arbetet biir det viktigt att hitta ritt avviigning av
krav pé support pé tjinsterna, samtidigt som supportens ansvar

madste 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 efterfragats vid workshoppar och i utredningar méste
tillgodoses. Det finns ingen direkt koppling mellan att vara
leverantdr av it-drift och att ha stor férméga att planera och
genomfora bra utbildning.

For stadens verksamheter kan det ocksd vara viktigt att kunna
kombinera utbildning i olika system som driftas av olika
leverantorer vid samma utbildningstillfille.
Stadsledningskontorets beddmning ir dérfor att ett
utbildningssegment snarare bér inkluderas i stadens
centralupphandling av it-konsulttjénster dn som tilliggstjénst i
avtalet om gemensam it-service. Detta bor beaktas i den
upphandling av it-konsulttjinster som enligt servicenimndens
upphandlingsplanering kommer genomféras under 2014-2015.
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3.4 Administration och logistik

Utover det rena tjdnsteinnehdllet dr en viktig del av avtalet om
gemensam it-service den del som definierar hur det ska ga till att
bestilla, avbestilla och betala for olika delar av leveransen.
Omradet omfattar ocksa 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 i avsnittet om
servicedesk. Dér framgdr att navet 1 administrationen runt
leveransen &r just servicedesk. Utdver manuell betjéining pa
telefon, e-post och chatt har servicedesk och stadens anvéndare
till sin hjélp en bestéllningsportal, den s& kallade serviceportalen,
dir manga olika tjénster kan initieras, féljas upp och avbestillas.

Parallellt med serviceportalen har ocksa etablerats en portal som
ben#mns “fakturaportalen”, dér staden ges atkomst till delar av
det grunddata hos Volvo IT som faktureringen till staden baseras
pa. Dir serviceportalen ger stod i sjdlva bestéllningsforfarandet
ger alltsd fakturaportalen stéd i fakturakontroll och betalning.

Fakturering fifn Volvo IT sker till en fakturareferens som staden
anger vid varje bestillning, Normalt sett & denna for
forvaltningssektorn en kombination av stadens
forvaltningsnummer och en kostnadsbérare (1IKB) men texten som
anvinds som fakturareferens kan varieras inte minst for att géra
det mojligt for bolag som har en annan struktur for kostnadsstille
att ange for dem korrekta fakturareferenser,

Utformmningen av fakturor har varit foremal for mycket kritik och
diskussion inom den nuvarande leveransen, och ett forhallandevis
stort arbete har gjorts med att forbéittra fakturaprocessen. Det ér
ocksé i det sammanhanget som fakturaportalen tagits fram trots
att en sfdan portal inte var del av stadens wrsprungliga
kravstillning.

Leveranser mot gjorda bestdllningar sker till stor del elektroniskt.
Bestiills till exempel ett program i serviceportalen installeras det
automatiskt av Volvo IT:s gemensamma system for detta utan att
ndgon manuell hantering krivs. Diremot finns manuell hantering
av nddvindighet kvar i alla de delar av leveransen som kiéiver
nagon form av fysisk afgérd, inte minst nér det géller leverans av
datorer,
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Leverans av datorer sker idag antingen i box” sd att mottagaren
sjélv fir packa upp och koppla in en pé férhand installerad dator
eller sa sker leveransen av en tekniker som ocksa har i uppgift att
packa upp och koppla in datorn. Det senare &r en tilldggstjinst
som kan bestillas mot en extra avgift. Nér datorernas livsléngd
l6per ut efter 24 eller 48 ménader sker ocksa en datorleverans,
men dé hanteras detta genom att leverantdrens personal kommer
ut och hidmtar den gamla datorn och samtidigt sétter upp en ny.
Detta behover ddrmed inte bestéillas pa samma sétt som
nyleveranser och avbestillningar, men det #r samtidigt ett
betydande arbete for sdvil leveranttren 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 utférdes manuellt av de
lokala it-funktionerna. Detta har lett till mindre arbete, och i
grunden mer korrekt registerinformation. Utgangspunkten for den
automatiserade kontohanteringen #r stadens olika personalsystem
och elevregister (Lisa, Bosko och Hanna men ocksé lokala
l6nesystem vid stadens bolag). Vid nyanstillning skapas ett latent
konto som enkelt kan aktiveras av ber6rd chef.

Nir anstéiliningar upphor 1&ses konton automatiskt och raderas
ocksd automatiskt ur stadens system nér tiden 16pt ut, En
motsvarande hantering finns fér elevkonton. Genom
automatiseringen minimeras manuellt arbete med detta, samtidigt
som det blir majligt att sdkerstilla att behdrigheter inte gléms
kvar under lang tid niir personen inte lingre har kvar sin koppling
till staden, Sddan automatisk {isning av konton har forstas ett stort
virde ur sikerhetssynpunkt,

Nir gemensam it-service inférdes fick staden ocksé en helt
gemensam anvindarkatalog. Det innebér exempelvis att det nu
gér att hitta e-postadresser och anvéindare vid samtliga
forvaltningar och bolag direkt i Outlooks adresshok. Tidigare var
detta bara mjligt for de forvaltningar och bolag som sédrskilt
integrerat mot en gemensam katalog.

I och med detta har ocksa staden fatt grunden f6r en gemensam
namnstandard for konton och genom att integrera
verksamhetssystem mot den gemensamma anviindarkatalogen
méjliggors att anvéndaren inte loggar in pd nytt i olika system och
tjéinster, utan den forsta inloggningen i datorn récker for aft ocksa
ge behorighet till andra system, vilket bendmns single-sign-on.
Flera stora system anvénder idag denna mdéjlighet vilket bland
annat gdr att anvéndare slipper logga in pé nytt nér de ska
anvinda intrandtet, eller Agresso sjélvservice och Lisa
sjdlvservice.
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Stadsledningskontoret arbetar nu med att ytterligare forenkla detta
genom aft det gemensamma tjdnstekort som anvinds for
inloggning blir obligatoriskt for inloggning till
arbetsplatssystemet, for alla utom skolpersonal och elever, Genom
att verksamhetssystem anvénder single-sign-on och genom att
tjiinstekortsinloggning gors obligatorisk kommer de problem som
finns med 16senordshantering successivt att férsvinna samtidigt
som sikerheten hdjs ytterligare.

3.4.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

PwC lyfter fram att staden i och med inférandef av gemensam it-
service fick en sammanhéllen tjdnstekatalog Gver vilka it-tjinster
som behdriga kan bestilla och en tydlig kanal att anvéinda vid
bestéllningar.

KPMG lyfter fram att serviceportalen, med olika typer av
sjilvservicefunktioner, underléttar bestillningar. Sokfunktionen
ger en Gverskadlighet Sver standardutbudet. Nagra av de
infervjuade 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 frimst information i
flédet, samordning av drenden, komponentpaketering och
attesteringsfunktionen.

Utbildningsforvaltningen anser att bestéllningsprocessen 4r
omstéindlig och dven om olika forbétiringar skett dr
serviceportalen inte anpassad {6r exempelvis gruppbestiillningar
som &r vanligt férekommande 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 bestéllningsprocess som kunde anpassas
efter deras behov och som tog hojd f6r framtida foréindringar. 1
utredningen framkommer behov av att skapa en anviindarvinlig
och effektiv process med korta ledtider och tkad
kundtilifredsstillelse. Ett sitt att skapa detta &ir genom gruppering
av individer i roller, gruppering av behérigheter/program/
hérdvara samt filtrering.
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I KPMG:s utredning framkommer att vissa verksamheter anser att
leverantéren fakturerar pé en alltfér aggregerad nivé och att det
dérmed &r svért att identifiera kostnadsdrivare i tjinsten. Det
forsvérar fakturauppfoljning och mycket tid léggs pa att
kontrollera att fakturorna #r korrekta, KPMG anser att
kravstillningen av faktureringen bor vidareutvecklas och
fortydligas.

KPMG anser dock att avtalsklausulen om retroaktiv fakturering &r
bittre dn branschstandard.

KPMG redovisar att deras generella erfarenhet 4r att
outsourcingleverantdrer tenderar att bemanna sin
leveransorganisation med alltfér junior personal, Staden har i
nuvarande avtal krav p att leveranttren ska utféra leveranserna
med for dndamélet utvalda och kompetenta resurser vilket i
praktiken stéiller htga krav p& den personal som anvinds, KPMG
ser detta som positivt.

3.4.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det har framkommit mycket synpunkter pa funktioner som har att
gora med styrning av leveransen — bestéllning, avbestéllning,
rapportering och krav pa logistiken runt leveransen.

Aven om mycket gar smidigt och betydande automatiseringar
skett i och med inférandet av gemensam if-service &r detta ocksé
ett omrade dér det gar att gora ytterligare forbéttringar i
forhallande till nuldget.

Bestéliningsprocessen och bestéliningsportalen

De synpunkter som rér bestéillningar kan séigas hiinga ihop med
antingen den webbaserade bestédllningsportalen (serviceportalen)
eller med bestillningsprocessens utformning i stort. Dessa bada
fragor #r svéra att separera och det hanteras sammanhéllet i den
fortsatta redovisningen, Det kan dock konstateras att
serviceportalen i sin nuvarande form rent allmént uppfattas som
krdnglig och &r for tekniskt orienterad. Stadens anviindare
efterfrigar en administrativ portal som mer liknar en vanlig
internetbutik med funktioner som goér det mojligt att enkelt
dverblicka och jaimfora mojliga bestillningar, dér ocksa priset
tydliggdrs pé ett annat sétt i bestdilningsdgonblicket.
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Manga, inte minst lokala it-chefer/-samordnare, har en bild av den
nuvarande bestillningsprocessen som négot som tar mycket tid.
Det &r ménga arbetsmoment for att gora dven enkla bestéillningar,
speciellt vid bestéllningar av manga olika saker till en anvéndare
eller en sak till manga anvindare. Varje valméjlighet ligger till ett
moment i bestédllningsprocessen och en rad pa
fakturaspecifikationen. Det skulle ur ett bestéillningsperspektiv
vara en stor fordel om dessa val var grupperade 1 profiler utifran
arbetsuppgift och verksamhetsbehov pé det sttt som redan
redovisats under rubriken arbetsplatssystem ovan. Asikterna har
inledningsvis gatt is#ir ndgot i synen pa om ett minskat sortiment
eller en okad flexibilitet med dnnu fler val dr rétt {6sning,

Vissa menar att sortimentet bor uttkas, sé att flexibiliteten Skar
frén 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 fiirre och istillet styras utifran
rekommendationer 1 forhallande till anviindarprofiler pa det siitt
som redan beskrivits under avsnittet arbetsplatssystem ovan. Detta
ir ocksd ndgot som de flesta verksamhetsforetriadare vid
workshopparna uttalat sitt stod for.

Det rdder en enighet om behovet av att med en enda bestillning
bestiilla ndgon viss jénst till ménga och att pa ett enklare sitt
bestilla minga saker till en person, Som 16sning pa detta
efterfrgas inte minst en tydligare orientering mot att knyta
behorigheter och tjinster tili olika former av roller, Roller kan
innebéra att en anstilld exempelvis ingdr i gruppen
stadsledningskontoret och gruppen enheischefer vid
stadsledningskontoret, eller gruppen lérare, lirare pa den speciella
skolan etcetera.

Genorm att styra behérigheter, applikationstilldelning och atkomst
till resurser som skrivare mot sadana rollbaserade grupper istéllet
tor mot individer skutle mycket fungera pa ett enklare sétt i
leveransen. En nyanstilld skulle da kunna fa rétt behorigheter
bara genom att ldggas in i réitt rollbaserade grupper, istillet for
som 1 dagens system da varje applikation méste bestiillas och
vatje behorighet till nagon viss filkatalog manuellt hanteras.
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Enkiare kontohantering

Den rollbaserade hanteringen &r ocksa knuten till den automatiska
kontohanteringen. Det &r idag ett problem att anstilld personal
inte kan fé ett konto innan anstéllningsavtalet fir inlagt i stadens
personalsystem. Detta leder till ett krav pa framforhdllning vid
anstéilining eller andra engagemang inom staden som inte alltid
finns. Problemet &r som tydligast vid hantering av tillf#llig
personal, vikarier och liknande, dé tillgingen till
arbetsplatssystemet behdvs redan samma dag.

Battre mdjligheter till uppfolining

Lika viktigt som enklare rutiner vid bestéllning #r, bedéms
forbittrade mojligheter att atersdka, félja upp och Sverblicka
gjorda bestéllningar och l8pande abonnemang vara. S&dan
uppfoljning ska gora det mdjligt att f6lja bestéllningens hela
livscykel dnda fram till leverans och fakturering,

Onskemdlet #r att kunna 3 bra orderbekréfielser via e-post och att
kunna se sin egen orderhistorik inklusive status pé pagéende
leveranser och bestillningsnummer i en portalldsning.
Naturligtvis efterfragas ocksa att kunna se béde 1 bekriftelsemail
och i portalldsning vad som &r bestillt, vilket inte 4r en
sjdlvklarhet i dagens 16sning.

Vissa deltagare vid workshoppar uttrycker dven ett nskemal om
att statusinformationen ocksd klargér om fakturering har skett och
i 54 fall pd vilket fakturanummer posten finns upptagen. Behov
finns att stka i olika dimensioner, exempelvis utifrdn anvindare,
roll och férvaltning, men ocksd utifrdn bestéillare,
bestéllningsnummer och typ av artikel/abonnemang samt
kombinationer av allt ovanstaende.

Flera workshopdeltagare saknar nyckeltal f6r métning av
bestéllningsprocessens effektivitet, fran bestillning till leverans.
Enligt avtalet finns nyckeltal for detta omrédde, dock &r arbetet
med specifikationen och eventuell dialog med leverantérer runt
specifikationen av aktuellt bestillningsobjekt fére den egentliga
bestillningen inte inréknad i dessa nyckeltal. Upplevelsen av
{&nga leveranstider har visat sig inkludera detta forarbete.
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Fakturering

Knutet till bristen pa bra éverblick dver gjorda bestiliningar &r
sannolikt ocksé den kritik som framkommer vid workshoppar och
i tidigare rapporter nédr det géller fakturans utformning. I
diskussionerna med verksamheten framkommer skilda krav.
Négra vill ha en hogre detaljniva pd fakturan, ndgra dnskar en
mera aggregerad faktura utan for mycket detaljer, Onskemélen
om graden av samlad fakturering, det vill séga att flera olika
bestillningar ingar i samma faktura varierar ocksa. Vissa vill d&ven
i det avseendet kunna sortera per anvindare, IKB, projekt och
kontakt/bestéllare i ndgon form av stédsystem,

Shutsatsen tycks vara att fakturor behéver utformas pa nagot olika
séitt for olika verksambheter, och kanske framférallt att def finns ett
reellt behov av ett sidosystem, i likhet med fakturaportalen, som
mojliggdr analys pa olika detaljniva for olika verksamheter, vilket
ocksd kommit upp 1 diskussion pa de fokusgrupper som fordjupat
sig kring denna friga. Vid fokusgrupperna efterlyses ocksa mer
intelligenta rapporter, det vill séga rapporter som inte bara
presenterar ridata utan som ocks har en fiirdig uppstillning och
summering i forhéllande till de olika typiska granskningsbehov
som forekommer.

Det finns ocks3 en del Snskemal som knyter an till
faktureringsprocessen som s&dan. Det finns ett tydligt Snskemal
om att debitering ska ske i anslutning till aktuell manad. I dagens
leverans upplever minga att det kan finnas forskjutningar i
faktureringen som gor det onddigt kréngligt att héilla reda pa vad
som &r betalt och vilka fakturor véintar p& hantering. Sannolikt
skulle detta underléttas av att fakturaflédet gors helt elektroniskt,
vilket redan dr infort for stadens forvaltningar och som dven
mdjliggors fullt ut tor bolagen nér stadens nya ekonomisystem ér
infort.

Mdjlighet att fiylta tignster och abonnemang

En sérskild typ av bestédllningar som manga vill se forenklad &r
Overforing av (jénster frdn en person eller en fakturareferens till
en annan, Det upplevs idag som komplicerat att flytta anvéindare
fran en forvaltning till en annan, Detsamma géller abonnemang pé
arbetsplatser, dér det dessutom upplevs som kompticerat att
uppdatera information om vem som dr priméranvéndare pa
datorn.

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

Utsver sidan administrativ flytt finns en tjénst for fysisk flytt av
datorarbetsplatser. Det #4r avgiften for administrativ flytt som &r
foremal for kritik.

Specialbehov hos vissa verksamhefer

Det finns ocksé varierande specialbehov som behéver inkluderas i
en kommande kravstélining. Vissa verksamheter har behov av att
kunna f4 sammanhallna leveranser dér olika bestillningar
levereras vid samma tidpunkt, medan andra vill ha mgjlighet tiil
storre detaljniva i leveransbverenskommelserna dér det priméra &r
att kunna styra 8ver klockslaget for leveransen. Nér det giller
utbyte av datorer finns ocksd behov av att kunna boka tid i
forhand och att ha méjlighet att péverka den leveranstidpunkt som
leverantéren planerat.

3.4.3 Beddmning

De krav som i workshopparna har kommit fram inom
administration och logistik skiljer sig fran andra
kravstillningsomraden genom att det finns forhallandevis manga
punkter som det #r ltt att nd enighet kring, och forhallandevis fa
vigsvalsfiagor dir olika intressen star emot varandra. Exempelvis
skiljer sig nskemdlen om fakturans utformning sig 4t mellan
olika verksamheter, men det #r samtidigt inte omdjligt att hantera
variationer inom en och samma leverans.

Férbattra bestallningsprocess och portal

Serviceportalen bdr i en kommande upphandling kravstiillas for
en tydligare sjilvservice, hdg grad av automation runt
underliggande system/processer samt utifrén att mer likna en
vanlig internetbutik. Det &r ocksé viktigt att se 6ver vilken
upplBlining som mest effektivt placeras i leverantérens
bestillningsverktyg, och vilken uppfdljning som béttre kan skotas
i ndgot av stadens egna system, exempelvis i ekonomisystemet
eller genom integrationer mellan leverantdrens system och
stadens egna system fér ledningsinformation (for nirvarande
business objects/LIS) eller koncernarkitektur (for nérvarande
Qualiware).

Efterfrigan pa en mera webbshopliknande bestéllningsportal bor
kunna tillgodoses och kommer eventuellt att gora det redan inom
ramen for nuvarande avtal. Volvo IT arbetar med en stoire
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uppgradering av serviceportalen som under 2014 viintas fa en helt
ny underliggande teknisk plattform.

Okad automation, forbitirad automatisk kontohantering och
rollbaserade bestéillningar kan kombinerat med réitt kommersiella
mekanismer leda till ligre kostnader i supporten och mindre
manuellt arbete i leveransen. Det senare kan forutom lgre
kostnader ocksé innebéra dkad leveransprecision och hégre
kvalitet i de olika register som anviinds for att dverblicka
leveransen. Integration mellan bestéillningssystemet och stadens
verksamhetsprocesser och dvriga bestiillningssystem (exempelvis
diariesystem) bor 6vervégas och etableras om det bedéms ge
verksamhetsvinster eller ekonomiska fordelar.

Kontohantering med utgangspunkt i livscykelprocess

En kravstillning for kontohantering bér liksom behdrighets- och
faktureringsprocessen ta sin utgdngspunkt 1 en noggrann analys av
en gemensam livscykelprocess for anvindarkonton i staden. En
noggrann kartliggning av detta, vilka typer av datakillor den
processen baseras péa och vilket regelverk som ska gélla behovs.
Processen eller processerna bdr kunna hantera bade automatisk
kontogenerering och manuella processer f6i konsulter och
tillfilligt anstéllda. Hantering av dubbla eller irippla roller, till
exempel att finnas i stadens system bade som elev i kommunal
vuxenutbildning, anstilld och fortroendevald samtidigt méste ingd
1 en sddan kravstéllning,

Moment som flytt och omvandling av konto {(exempelvis frén
konsult till anstélld) och hantering av konton nér ndgon har flera
roller i stadens system bor ingd. En genomgéng av
rollbendimningar och behdrigheter i serviceportalen #r ldmplig att
gora i samband med en sddan kartliggning,

Processperspehtiv pa fakturering

De problem med fakturering och tolkning av fakturor som lyfts i
workshoppar och fokusgrupper bedtms till stor del ha sitt
ursprung i bestéillningsférfarandet, och de forbittringar kring
spérbarhet som {6reslas hér 4r en av de viktigaste komponenterna
i en forbéttrad fakturering. -

Det &r 6verhuvudtaget viktigt att en fGrnyad kravstilining tar ett
samlat processperspektiv hela viigen fran bestiillning till
fakturering, och att processen i olika varianter ses Sver, beroende
péa vad som bestills och vem som bestiiller. Processen ser till
exempel inte likadan ut vid bestéllning av en programinstallation
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som den gor vid bestillning av en konsulttjinst eller en
serverdrift.

Det kan dessutom finnas variationer som #r hiinforliga till att
processerna ser olika ut i olika delar av organisationen,
Mbdjligheterna till bestdllningsuppféljning bor utformas med
utgangspunkt ocksé i de behov som finns vid fakturakontroll. Rétt
nivé pa samlingsfakturor dr mycket viktigt, och det bor
undersékas om en projektreferens kan underlétta for stadens
verksamheter sdvill som leverantoren att hitta en riktig och
flexibel niva pé detta.

De synpunkter som ror underléttande av flytt har ocksa stor
betydelse for att sikerstélla en fungerande fakturahantering. Det
ska vara Jdtt att f utrustning fakturerad pa riitt forvaltning och ritt
kostnadsbirare, och det ska ocksd vara enkelt atf se vem som dr
den primira anviindaren av en dator,

Vid vissa forvaltningar skrivs idag alla datorer pa en och samma
dgare fOr att undgd avgifter. Detta &r en suboptimering som leder
till kostnader t andra delar av leveransen nir rétt dgare inte kan
identifieras, Brister i detta avseende leder dessutom till risk att
stadens licensuppf6ljning inte fungerar eller baseras pa felaktiga
uppgifter vilket kan leda till onddiga kostnader. Alla former av
registervard bor dérfor vara kostnadsfri i forhallande till
verksamheten, och det ska vara enkelt att flytta tjénster och
abonnemang mellan olika verksamheter, kostnadsbérare och
individer.

Vidare #4r det stadsledningskontorets uppfattning att elektronisk
fakiurering bor vara en sjélvklarhet i ett kommande avtal,

Utred behoven kring logistikhantering

De 6nskemél som finns pé den fysiska logistiken méste tas tillvara
men ocksd utredas ytterligare. Kraven inom detta omrade ér inte i
alla delar férenliga 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. Dir hanteras
varierande behov av logistikhantering som finns i stadens
verksamheter.

Nir det géller till synes enkla behov som att verksamheten sjélv
ska fa besluta om tidpunkten for eit storre datorutbyte ansex
stadsledningskontoret att detta bor stéllas mot de kostnader det
kan leda till. Att stindigt uppgradera stadens datorer &r en process
som kriver omfattande planering och bemanning fréin
leveranttrens 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 sjélva ska besluta 6ver den exakta
tidpunkten for utbytet méste leverantéren ha mycket stérre
forméga att hantera ofdrutsedda toppar och dalar i
utbytesprocessen. Dessutom leder en fri planering till att
abonnemangstiderna inte haller. Det kan ytterligare driva
kostnader, antingen genom att datorer byts ut tidigare &n vad som
var ténkt, eller att leverantoren i forhallande till sin
underleverantor/leasingpartner far svért att behalla utrustningen
under nagon kort extra period.

Kraven inom logistikomradet bor utredas vidare och stillas mot
denna typ av kostnadsfaktorer, eftersom det ér av stor vikt att
stadens krav inom detta omréde 4r forutséigbara och att
logistikkostnaderna inte i onédan blir kostnadsdrivande i
leveransen.
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3.5 Avtal

Avtalet for gemensam it-service bestér av ett huvudavtal och
bilagor. Huvudavtalet innehaller grundldggande avtalsregleringar
medan bilagorna innehaller beskrivningar av tjdnsten, hur tjansten
skulle inforas, servicenivéer samt vissa styrande dokument.

Kontinuerligt under avtalstiden har féréndringar av avtalet gjorts
och dessa dndringar finns dokumenterade genom
dverenskommelser,

Avtalet dr tydligt tjnsteorienterat och undviker 1 hog grad att ga
ner i tekniska detaljer. Undantaget fran detta ir sjilva
specifikationen av arbetsplatserna, som utgdr fidn en
forhéllandevis teknisk indelning utifrén olika prestandanivéer.
Aven niir det giller arbetsplatserna 4r grundkonstruktionen
funktionell, med krav pa en fungerande tjinst oberoende av
hardvaruval och med tydliga kvalitetsmatt pd exempelvis
atgirdstid vid fel pa datorn.

Trots det dr avtalet ett forhallandevis komplext avtal som om alla
bilagor riknas in fyller mer dn tre vanliga ringpérmar i utskriven
form. Sjilva grundavtalet #r inte tjockare 4n att det f&r plats i en
vanlig offertmapp men i avtalet ingér ocksd leverantrens anbud
och forfrdgningsunderlagets samtliga krav eftersom de har
betydelse vid tolkning av avtalet.

3.6.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG har analyserat nuvarande avtal och konstaterar att det i
stort &r bra utformat for den tjéinst som upphandlats.
Utformningen #r karaktaristik for forsta generationens
outsourcingaffir med relativt detaljerad kravstéllning pd
funktionalitet och teknik baserat pa nuliiget vid tiden for
upphandlingen.,

Av tjinstebeskrivningarna framgdr tydligt vad som ingdr i (jéinsten
och det finns en tydlig koppling mellan priserna for tjéinsterna och
de funktioner som ingér. Vidare papekar KPMG att avtalet ger
staden stora méjligheter aft géra volymforéindringar under
avtalsperioden.
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KPMG anser att nuvarande avtal innehéller f6r ménga
servicenivéaer. Varje serviceniva kriiver ndgon form av
métmetod/rapportering och riskerar ddrmed att bli ontdigt
kostnadsdrivande. Infér kommande upphandling bor staden se
dver vilka servicenivéer som varit viktiga och vilka som inte
nyttjas eller som inte lingre behdvs. Baserat pa sin erfarenhet av
liknande avtal bedémer KPMG att en avsevird reducering av
antalet servicenivier kan goras.

Vidare foreslar KPMG att servicenivier och métpunkter bor
omfatta lingre kedjor av tjinstekomponenter vilket innebér att
serviceniva sd ldngt som méjligt méts pa hur anvéindaren upplever
tjéinsten. Det bidrar ocksa till att minska antalet servicenivéer.

KPMG foreslar ocksa att servicenivan for svarstid i servicedesk
#ndras fran andel inom svarstid till genomsnittlig tid. Motiven for
defta har utvecklats ovan i denna rapport 1 avsnitiet Support.

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

KPMG anser att vitesbeloppen i avtalet &r laga i forhéllande till
branschstandard. Ett exempel som lyfts fram giiller Volvo IT:s
méjligheter att fa sjuttio procent av erséttningen dven vid mycket
laga tillginglighetsnivéer. Staden har visserligen mdjlighet att
begira fortida upphorande pa grund av avtalsbrott men det 4r
troligen 1 praktiken mycket svart att genomfovra. KPMG anser
darfor att avtalet behdver £ 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
inriktning att betalning baseras pd forbrukning, sd kallad “pay per
use”, och ger verksamheterna stora mojligheter att paverka sina
kostnader inom ramen for de avtalade tjinsterna.

I avsnittet om support ovan i denna rapport framgdr att KPMG ser
brister i att leverantéren inte arbetar proaktivt med att reducera
antalet drenden eller effektiviserar sjilvserviceportalen och anser
att det kan bero pa den erséttningsmodell for support som finns i
avtalet. KPMG rekommenderar att staden i kommande
upphandling ser &ver ersttningsmodelen och gér fran att betala
for drendeméngd till att betala for support per anvéindare.

KPMG ger i sin utredning forslag till staden att inféra en
prismodell som méjliggér korttidshyra och méjlighet 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

Nér det giller avtalsfragor sd kommer dessa till stérsta delen upp
genom indirekta diskussioner, Det dr forhdllandevis {2
verksamhetsforetridare som har dsikter om avtalsutformningen
som sédan. Dédremot finns for verksamheten viktiga fragor att l6sa
inom ramen for arbetet med ett avtal av den hér typen.

Flexibilitef

Graden av flexibilitet i leveransen styrs exempelvis i mycket hog
grad av avtalskonstruktionen och detta &r en av de frégor som
engagerat verksamheten mest. Som tidigare beskrivits dr dagens
leverans relativt homogen for alla verksamheter, avtalet 4r
utformat for att ge maximal prispress pé en vid tidpunkten for
upphandlingen kénd och last kravspecifikation och ménga
uttrycker ett behov av att leveransen i hogre grad ska kunna
anpassas efter forfindringar i sdvil verksamhetskrav och tekniska
foratsittningar. Fragan om flexibilitet i flera olika former &r i den
hér rapporten foremadl for en grundliggande analys under rubriken
arbetsplatssystem ovan,

Abonnemangstider och bindningstider

Bland de avtalsfragor som dédremot sérskilt Iyfis med
verksamheten pd genomfdrda workshoppar dr frigan om
abonnemangstider och bindningstider, Med abonnemangstid
regleras hur gammal en dator fir vara i leveransen innan den ska
bytas ut. Med bindningstiden regleras i vilken man stadens
verksamheter ska kunna avbestiilla ett abonnemang innan
abonnemangstiden 16pt ut. Som framgar under redogdrelsen for
synpunkter pa arbetsplatssystemet har stadsledningskontoret vid
workshoppatna foreslagit verksamheten att abonnemangstiderna i
ett framtida avtal sitts till 24 och 36 ménader, efiersom ménga
verksamheter upplevt att arbetsplatserna inte fungerat bra vare sig
prestandaméssigt eller funktionsméssigt under det sista dret av ett
48-ménadersabonnemang. Vidare har stadsledningskontoret
foreslagit att dagens system, dér verksamheter fritt kan séga upp
abonnemang pa arbetsplatser, ersitts av ett system dér
verksamheten dr bunden att betala for ett abonnemang till dess att
abonnemangstiden 15pt ut, Detta innebér en kraftigt minskad
flexibilitet, men samtidigt en minskad kostnad genom ett ligre
pris per dator,
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Med dagens modell méste leverantdren i sin prissttning ta hdjd
for att en ok#nd andel av stadens datorer kommer att returneras
tidigare &in vad abonnemangstiden forutsitter. Manadsavgifien
méste di anpassas till ett snitt av dessa férmodade tidigarelagda
returer, Detta innebér att kostnaden for verksamhetsforéndringar
som beslutas i en verksamhet sprids ut &ver alla stadens
verksamheter och triiffar alla verksambheter, dven de som inte har
nagra sddana foriindringsbehov. Dessutom finns en betydande risk
ait leverantéren, for att minska risken for egna forluster,
tverskattar stadens bendgenhet att avbryta abonnemang i fortid
och d& blir riskpremien enbart en vinst for leverantéren och en
okad kostnad for staden.

Utdver de rena riskkostnaderna finns ocksé ett antal méjligheter
till felanvéindning av avtalet knutna till frAnvaron 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
merpatten lokala it-chefer/-samordnare. Det betonas fidn Jokala it-
chefer/-samordnare att det bor kombineras med en modell for att
enkelt verfora datorer mellan verksamheterna for att fa effekiivt
nyttjande av datorerna, Det &r ocksé viktigt att de ordinatie
abonnemangstiderna kombineras med en modell {6r korttidshyra
s att det under ndgra manader gar att fa tillfilliga datorer for att
driva projekt eller tillfillig undervisning som kréiver detta.

Stort antal nyckeltal

Idag finns en stor méngd nyckeltal definierade i avtalet som
anviinds i den manatliga rapporteringen frén leverantéren. Infor
en kommande upphandling har tidigare utredningar konstaterat att
staden bor géra en genomgéng av behovet av dessa métpunkter
och méjligheten att minska antalet métpunkter i syfte att forenkla
och minska kostnaden i leveransen, De konsulter som granskat
avtalet bedémer att stadens méngd uppfdljningspunkter r klart
stérre Hn branschstandard.

Samtidigt efterfragar stadens verksamheter pa ett mycket tydligt
sitt nya métpunkter inom vissa omriden. Exempel p& detta ér ait
mdnga 6nskar fler eller andra métetal i servicedesk, utdkade
miitetal pa prestanda och en utdkad rapportering runt kvalitet och
resursutnyttjande i den lokala serverdriften. Det finns ocksd en
tydlig 6nskan om lokala nedbrytningar av dessa métetal och viten
knutna #ven till hdndelser som #r stora i en verksamhet men
uppfattas som sma sett till hela stadens volym.
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3.5.3 Beddmning

Anvéndarprofilering underléttar flexibifitet

Profilering av arbetsplatssystemet baserad pé anvéndartyper eller
anvindningsfall pa det siitt som foreslagits ovan bor vara den
tydliga grundkomponenten i det fortsatta kravarbetet. Det skapar
forutsattningar for en effektivare upphandling och dppnar for att
inom ramen for lagen om offentlig upphandling énda hantera
tekniska uppgraderingar pa ett lagenligt sétt. Det gir dock inte
komma ifrén att lagen om offentlig upphandling och kravet pa att
ett avtal ska forvaltas i enlighet med de grundlédggande
forutséttningarna for den ursprungliga upphandlingen alltid
innebir en viss minskad flexibilitet i 1dnga offentliga avtal. Inom
it-omradet tenderar denna minskade flexibilitet att bli sérskilt
kéinnbar.

Fokusera endast pa relevanta métetal

Nir det giller métetal, kvalitetsmétt, rapportering av dessa och
viten knutna till att en sddan leverans faktiskt lever upp till stillda
krav s& #r det ett betydelsefullt s#tt att folja upp och sikra
kvaliteten i en outsourcingleverans. Samtidigt innebér varje
mitpunkt och vaije vite utskat arbete fr savil leverantdr som
bestillare och viten innebér en dkad risk som direkt péverkar
leverantérens priskalkyl. Det dr dérfor viktigt att véiga olika
intressen mot varandra och 1 det fortsatta kravarbetet méste stora
anstringningar géras for att med sé fé fasta métpunkter som
méjligt uppnd sd hig kvalitet som mdjligt.

Vidareutveckia erséttningsmodelien

Det finns ocksé avtalsfragor som inte kommit upp pa
workshoppar men som #nd4 dr av betydelse att beakta och
forandra i det kommande arbetet,

Stadsledningskontoret kan exempelvis konstatera att den
grundliggande erséttningsmodell déir ingen volym alls garanteras
leverantdren, trots att avtalet innebér ensaniriitt och trots att staden
under verblickbar tid kommer att ha en omfattande it-
anvindning, pé ett helt onddigt sétt skapar osiikerhet hos
leverantdren om den faktiska intiikten for affiren Sver tid,
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Pa stadens sida finns ocksé missuppfattningar kring vad som
faktiskt ar kostnadsdrivande i leveransen. Tydligast mérks detta
kring anvindarkonton. Vissa verksamheter, i huvudsak de
pedagogiska, strdvar pa grund av den nuvarande prismodellen i
avtalet effer att hélla nere antalet anviindarkonton och dérmed it~
anvéindningen, Detta sker pd grund av att staden i det nuvarande
avtalet valt en kommersiell modell dér leverantéren far fordela
fasta kostnader for exempelvis infrastruktur Sver stadens
anvéndare.

Den nuvarande modellen &r inte helt &ndamalsenlig. Dels upplevs
den som oriittvis eftersom sillananvindare fir betala lika mycket
som tunga administrativa anvéndare och effekten blir d4 att
forstka undvika att ge séllananvindare dtkomst till stadens it-
stod. Detta mérks inte bara inom skolan utan har ocksa lett till att
inférande av tidrapportering via webbtjénster fordrdjts eftersom
kontokostnaden upplevs som for htg. Dels motsvarar inte
avgiften den faktiska kostnaden hos leverantéren for just
anvindarkontot, som bdr utgéra en vildigt liten rérlig kostnad,
utan en stor del kostnader for exempelvis drift av infrastruktur och
datacenter I#ggs pa avgiften for anvéindare. Detta dr framfor allt
kostnader som #r ungefir desamma oavsett antalet anviindare i
staden.

En liknande forvirring har funnits kring de engangsavgifter pd
datorer som egentligen inte alls var knuta till leverantérens
kostnad for sjdlva hdrdvaran utan vtgjorde en ersétining for
inférandet av leveransen.

I en kommande leverans bor stréivan vara att béttre utforma
prismodellen sa att den foljer kostnaden for leveransen. Detta
skapar bade en bittre pedagogik internt kring var det gdr att spara
och inte spara, och samtidigt bidrar det till att minska
leverantorens risk.

Stadsledningskontoret rekommenderar att en framtida leverans
byggs upp kring f6ljande grundlidggande priskomponenter;

e En siirskild ersiittning for kostnader som #r relaterade till
inférandet av leveransen och etableringskostnader liksom
dubbel drift och som debiteras och hanteras av staden
centralt, pd samma sétt som sker inom det nu pigdende
inforandet av ny leverans inom systemdrift,
systemftrvaltning och servicedesk.
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e En grunderséttning for fasta kostnader i leveransen som i
begrinsad grad varierar med storleken pé leveransen,
vilken debiteras staden centralt och fordelas Sver
forvaltningar baserat pa fordelningsnycklar som staden
ensidigt forfogar och beslutar ver enligt de rutiner som
giller i den gemensamma prislistan,

e Rorliga avgifter som motsvarar kostnader som faktiskt ér
paverkbara genom volymfdrindringar i stadens leverans,
exempelvis antalet datorer och mingden allokerat eller
nyttjat lagringsufrymme.

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

Aven prismodellen for support som baseras pd antalet drenden bt
ses dver. Infor inforandet av gemensam it-service fanns inte
statistik dver antalet supportirenden varfor risken med en annan
modell beddmdes som for stor, I dagsléget finns dock detta vilket
skapar mdjligheter att i ett nytt avtal utforma en prismodell
baserad pd andra parametrar 4n antalet drenden utan att det
bedéms bli kostnadsdrivande. Detta dr viktigt, inte minst for att
skapa incitament f6r leverantSren att arbeta proaktivt med att
minska stadens supportbehov och utbilda anvindare.

Ovriga forandringar

Uttver dessa mera genomgripande fréndringar finns ett antal
mindre men likafullt viktiga fordindringar som behdver
genomfdras i samband med en férnyad upphandling. Till dessa
hér att pa ett tydligare sétt reglera leverantérens ansvar vid
avtalets upphérande och att se dver de mdéjligheter till partiell
hivning av avtalet som KPMG pekat pd i sin rapport och som
beddms kunna vara mycket betydelsefulla fér en effektiv framtida
avtalsforvaltning.

Skolverksamheternas onskemaél om att fa skta viss support i egen
regi maste utredas nirmare. Om ansvaret for support frin
leverantoren delvis verfors till egen personal finns risk for oklara
ansvarsgrinser vilket beskrivs ndrmare 1 avsnitt 3.3.3 ovan. Det &r
viktigt att detta klarliggs fore det att en ny upphandling p&botjas,
sa att foremalet for upphandlingen kan beskrivas tydligt och den
forviintade omfattningen pé det som upphandias blir tydligt for
marknaden.




Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
77 (86)

4 Slutsatser och
rekommendationer

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

4.1 Slutsatser av analysen

Utgéngspunkten for det ursprungliga inforandet av gemensam it-
service handlade i hog grad om att konsolidera en mycket splittrad
miljo for att sikerstélla en hog och jamn niva av it-stdd inom
staden. Efter en period av inférande som pé olika sitt krivde
mycket arbete och uthallighet i aila delar av stadens verksamheter
pekar denna utredning i likhet med exempelvis PwC:s tidigare
utredning mot att inforandet av gemensam it-service pa det stora
hela varit lyckosamt.

Den bilden bekriftas ocksé i de workshoppar som genomforts
med stadens verksamheter. Kérnan i den gemensamma it-
servicen, det vill siiga den sammanhélina leveransen, den
gemensamma infrastruktaren och den nya modelien for support
och service, upplevs dverlag som positiv och funktionell. Ingen
verksamhet har vid workshoppar efterfrdgat en dtergang till den
tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd leverans dér det it-
stdd som ingér i gemensam service istéllet produceras helt och
héllet lokalt eller i egen regi.

Det innebdr sjdlvklart inte att det inte finns utrymme 16r
forbéttringar, men utéver skolans timligen omfattande énskemél
om forindrad och mera flexibel kravstilining pekar utredningen
pé att dagens leverans uppfyller behov i en sddan omfattning att
den kan utgtra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns inte obetydliga behov av fordndringar
inom den gemensamma it-servicen dven utanfor skolan, vitket
med all tydlighet framgér i redogtrelserna i kapitel 3 ovan som
talar for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors med utgdngspunkt i en grundlig kraviiversyn.
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Vad giller skolan &r det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stidja alla aspekter av
verksamheten. Leveransen har fungerat vél i vissa verksambheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har beddmts allt {or
begrinsande. [ det fortsatta arbetet finns tva viktiga slutsatser att
dra av detta. For det forsta att skolans pedagogiska it-miljo pa
négot sitt bor goras till fsremal for en sérskild kravstillning. For
det andra att frdgan om vad “skolan” behver inte har ett enda
svar, utan flera, beroende pd vilken skola som avses, vilken typ av
undervisning som bedrivs och vilken mognadsniva skolan hat rent
it-missigt. Generellt giller att den pedagogiska verksamheten
uttrycker et stérre behov av flexibilitet och ett motsvarande ldgre
behov av it-stikerhet &n vad Gvriga staden gor.

4,2 Overgripande inriktning fér kommande
leverans

Férutsitiningarna dr véisentligt annorlunda for det arbete med
krav- och behovsanalys som nu genomforts jimfort med
situationen fore infdrandet av en gemensam it-service. Alla
verksamhets- och lokala it-chefer/-samordnare har nu en konkret
forstahands-upplevelse av en gemensam plattform. Det finns
ddrfor en stark potential i det arbete som nu gors med att
dokumentera upplevelser av den gemensamma it-servicen frén
alla stadens verksamheter, och att med dessa upplevelser som
utgdngspunkt ligga grunden for en andra generationens
gemensamma it-service.

I niéista generation av gemensain it-service &r det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar &ndamalsenligt och bra
bevaras, och ait andra delar utvecklas och forbéttras. Pa
dvergripande nivé innebér det att:

o Samtliga verksamheter som ingick i den forra

upphandlingen av gemensam it-service bér omfattas dven
av en ny upphandling.

¢ Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
fjéinsteleverans inom samma omréden som avtalet omfattar
idag, och utvidgas till att dessutom omfatia
applikationsdrift.
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e En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstiillningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
déar teknisk kategorisering dverges till férmén for en
profilering av arbetsplatser utifrdn anvéndartyp och
situation. Kravstillningen ska ta ett samlat
processperspektiv frdn bestéllning till fakturering.

e Avtalets dvriga delar gbrs till foremal for en detaljerad
dversyn vad géller sévil tjdnsteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets bedémning ovan.

¢ [ kraviversynen éiven bor ingd att undersika om arbetet
med anvéndarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppna ett samlat leveransansvar
och en sammanhallen support som omfattar fiven dessa
delar,

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat 16sning for elever och om fortsatta utredningar s
visar dven for ldrare,

Det finns bland stadens verksamheter en tydlig efterfragan pa
fortsait dialog och delaktighet i kravarbetet.
Stadsledningskontoret menar aft det &r en kritisk framgéngsfaktor
att néista generations avtal inoin detta omrade bygger pa ett
gediget arbete med fortsatt forankring och kvalitetssiikring av
definierade krav mot definierade verksamhetsbehov. For att uppna
detta méaste fokus i det fortsatta arbetet ligga pa fortsatt noggrant
kravutredningsarbete snarare dn snabbhet i inférandet. Vissa
foréindringar, framforallt anviindarprofileringen och de utvecklade
kraven pa bestillningsprocessen, innebér en genomgripande
fordndring av kravstidllningsmetodiken och kréver ctt omfattande
utredningsarbete kring ¢nskat ldge och nya krav.

Det 4r ocksé viktigt att i det skedet avsitta tid for en dialog med
marknaden kring kravstéllningsmetodik och mgjliga l6sningar s&
att det siikerstills att den upphandling som s& sméningom gors
motsvarar de mojligheter och den praxis som finns p& marknaden
idag.
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4.2.1 Hantering av skolans behov

Utbildningsforvaltningen lyfler fram skillnaden i behov mellan
den administrativa och den pedagogiska delen av stadens
verksamhet. Stadsledningskontoret delar den uppfattningen och
var rekommendation #r dérfor ait skapa en losning for elever och
ldrare som kravstéllningsméssigt skiljer sig frin den som anvéinds
i 6vriga staden och dér skolornas behov av flexibilitet och
&ppenhet kan métas, I det fortsatta utredningsarbetet behdver
klarliggas om det innebér att [drare bist finns i en administrativ
miljd och ansluter till den pedagogiska eller tvirtom.

Det finns ocksa ett behov av att sirskilt se till forskolans situation
och bedma om forskolans krav bst motsvaras av de krav som
stills av dvrig pedagogisk verksamhet eller om férskolans behov
bittre tillgodoses genom att skapa anvindarprofiler inom dvriga
stadens it-leverans.

Exakt hur krav ska se ut och hur en lésning kan skapas tekniskt
méste utredas nérmare for att skapa en effektiv och dndamdlsenlig -
pedagogisk it-16sning som utnyttjar synergier och skalférdelar |
med den administrativa losningen nér det #r mojligt. Det ér
samtidigt viktigt att utbildningsforvaltningen ges ett tydligt
inflytande i det fortsatta arbetet med den pedagogiska 16sningen.

Utbildningsférvaltningen har i sin rapport om krav infér andra
generationens it-service stillt ett stort antal krav som i vissa
avseenden kan vara svéra eller kostnadsdrivande att tillgodose.
Det r viktigt att det inom ramen for upphandlingsforberedelser
sker ett fortsait arbete med att g& igenom och gora
kostnadsbeddmningar av dessa krav i forhéllande till vad som
beddms ekonomiskt mdjligt for skolan. Stadsledningskontoret ser
med den nuvarande inrikiningen pé utbildningsforvaltningens
kravarbete en risk for ait skolornas it-kostnader 6kas i en ny
upphandling.

I det fortsatta arbetet bér utbildningsfSrvaltningen ha det priméra
ansvaret for fortsatt kravarbete kring den pedagogiska 16sningen,
inom ramen for ett upphandlingsarbete som leds av
stadsledningskontoret, Detta arbete maste sjilvklart bedrivas i
enlighet med de bestdimmelser som framgdr av
kommunfullmiktiges beslutade program och policys samt de
riktlinjer som kommunstyrelsen och stadsdirektoren utfirdat for
omrédet.
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4.2.2 Forslag pa uppdelning av avtal/avtalsforvaltning

En ny upphandling bedéms kunna bygga pa en avtalsstruktur som
liknar den som ligger till grund for den nuvarande leveransen. For
att tillgodose behovet av olika kravstéllning inom den
pedagogiska verksamheten rekommenderar stadsledningskontoret
att:

e En gemensam dvergripande upphandling gors med
inriktning att teckna avtal med en leverantdr som har ett
fortsatt sammanhéllet ansvar for stadens grundléggande it-
leverans.

e Leveransen styrs av eit gemensamt Svergripande avtal
innehéllande évergripande delar sisom gemensam teknik,
sikerhetsregler och Gvergripande kommersiella villkor.

e Det som idag dr arbetsplatssystem och servicedesk istéllet
grupperas i tva separata leveransomriden for
arbetsplatssystem och support, ett for den pedagogiska
verksamheten och ett for administration.

e Ett gemensamt leveransomride {6r applikationsdriften
(serverdriften) inftrs.

: ':'Tj'iiais'lekat_a[og:".'_ .Tjéiust'_ckataleg b

Cpdslista . Priglista prilista

Figur 3: Forslag pd avialsstrukiur

Respektive leveransomrade inklusive tjinstekatalog och prislista
hanteras inom ramen for huvudavialet. For skolans del innebér det
att utbildningsfdrvaltningen kan ges mojlighet att i hogre grad
sjdlvstindigt hantera det pedagogiska leveransomradet inom
ramen for det dvergripande huvudavtalet och stadens riktlinjer.
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4.3 Forlangningsalternativ nuvarande avtal

Det nu giillande avtal som staden har med Volvo IT I6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den {orsta
forlangningsperioden till 2016-12-31. Diirefter dterstér ytterligare
en majlig forkingningsperiod, Staden har enligt Sverenskommelse
som triffats med Volvo IT om bestimmelser vid avtalets
upphtrande d& mojlighet att:

1) Inte forldnga nuvarande avtal efter utgéngen av 2016.

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

3) Forldnga avtalet i syfte att m&jliggdra en kontrollerad
avveckling under den sista optionsperioden.

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
uiredningsarbete som genomforts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om det tredje alternativet, det vill
sfiga att avtalet med Volvo IT forldngs pé ett sddant sétt att en
leverans baserad pa nyit avtal kan paborjas redan den | januari
2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo IT énda
har ett ansvar for att fortsitta sina leveranser fram till dess att en
ny leverans 4r helt etablerad. Det finns flera skiil till att detta &t
stadsledningskontorets rekommendation.

Som framgér av slutsatserna ovan finns behov av férdjupad krav-
och behovsanalys for att siikerstiilla att behov och krav leder till
énskvirda forbéttringar i en ny leverans. Det dr viktigt att dessa
ges tid for att sikerstélla att kravstillningen blir korrekt och vél
forankrad i stadens verksamhetsbehov. Stadsledningskontoret
bedémer att det dr eft omfattande arbete som dessutom behdver
forankras tydligt i organisationen.

Vid stora externa leveranser av it-drift 4r det dessutom s att det i
praktiken dr om&jligt att $ver en natt g& frén en leverantor till en
annan. En period med ett successivt avvecklande av det befintliga
avtalet och inférande av det nya dr nddviéindigt. Beddmningen 4r
att en Overgangsprocess for gemensam it-service tar minst 18
ménader, Som jimfbrelse kan nfimnas att det ursprongliga
inforandet, som for all del var mera omfattande, tog tre ar och
upplevdes som mycket forcerat av manga verksamheter.
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Sammantaget kriivs for detta arbete minst 12 manader kravarbete
och marknadsanalys, cirka 12 ménader fér anbudstid, férhandling,
utviirdering och eventuell dverprévning och alltsd 18 méanader for
en dvergdng. Den tidplanen innebdr &nda ett arbete som bedrivs i
forhallandevis hig takt i alla delar, Det gor att en kvalitativt
genomford ny upphandling inte dr mojlig att genomfora med
madlet att en ny leverans ska vara helt inford den 1 januari 2017,
Eit sddant forfarande kriver att en ny leverans pabérjas parallellt
med Volvo IT:s nu giillande leverans, Dessutom méste nuvarande
leverans avvecklas och nigot utrymme for sddant férfarande finns
inte i nuvarande avtal géllande den forsta forlédngningsperioden.

I sammanhanget bér ocksa noteras att fortsatt kdp av tjénster frin
Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
siga efter den 31 december 2018 inte &r tilfatet eftersom det
skulle innebiira kdp av tjinster utanfor den ursprungligen
annonserade upphandlingsperioden. Det innebir att
upphandlingsarbetet maste planeras pd ett sidant sétt att
Sverforingen till ny leverans i alla delar 4r slutford senast detta
datum,

Stadsledningskontorets rekommendation, att
forlangningsklausulen anvinds for att astadkomma en kvalitativ
upphandling och en kontrollerad avveckling, dr alltsé det
alternativ som ger minst risk for negativ verksamhetspiverkan av
dverforingen, och som beddms ge bést resultat pa lang sikt. Det
ger tid for fordjupad kravstillning samtidigt som staden har
mdjlighet att f3 tillgdng till nya tjfinster redan 2017-2018,.
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Definitioner.,

1:1, Ett till ett

Program/projekt inom

utbildningsférvaltningen som syftar till
att varje clev ska ges tillgéng till en
egen skoldator.

Anvindare

Personer som anvénder tjdnster i
gemensam it-service.

Applikationsserverdrift

Drift av virdmiljo for stadens lokala
verksamhetssystem.

Arbetsplatssystem

Tj4nstekategori i avtalet som omfattar
exempelvis datorer, skrivare,
katalogtjéinst, gemensamma
programvarot, efcctera.

GSIT

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

GSIT 2.0

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

IKB

Forkortning fér intdkts- och
kostnadsbérare, Anvinds som
fakturareferens av stadens
forvaltningar.

Incident

Alla avvikelser fradn normal drift som
péaverkar eller kan komma att pdverka
verksamheten och/eller enskilda
anvéndare negativt.

Infrastruktur

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

Elektronisk katalog dver anviindare,
grupper, roller, behodrigheter, datorer
och it-infrastruktur med uppgift att
tillhandahalla information for
inloggning och tilldelning av
behorigheter till olika
verksamhetssystem,

Klient

Enhet som kan ansluta till stadens it-
miljé och som ér utrustad med
programvara f6r en eller flera specifika
uppgifter, exempelvis i syfie att
fungera med stadens
verksamhetssystem.

Samverkan

Samarbete och kommunikation mellan
olika leverantérer inom och utanfér
staden 1 syfie att leverera ett
fungerande och heltdckande it-stod till
stadens verksamheter,

Servicedesk

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

Serviceportalen

E-tjénst for support som anvinds for att
gora bestéliningar eller sjilvservice
exempelvis &terstdllning av 18senord.

SLA

Service Level Agreement, engelsk
forkortning som anvénds for att
beskriva métbara kvalitetskrav pd en it-
tjdnst, ofta i kombination med avtal om
Gppettider for tjansten,

Sillananvindare

Personer som inte anvéinder tjinster sa
ofta, med risk att exempelvis glomma
16senord eller tidigare givna
instruktioner.

Volvo IT

Nuvarande leveranttr av gemensam it-
service.
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Forteckning 6ver tidigare utredningar.

Rapport utviirdering av avial
mellan Volvo IT och
Stockholms stad.,

KPMG

031-470/2013

Utbildningsférvaltningens
utvirdering av GS-IT for de
pedagogiska verksamheterna,

Utbf

13-103/2506

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

Utbf

13-007/6524

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

Stadsrevisionen

420-142/2012

Utvirdering 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
leverantrsstyrningsmodell IT.

PwC

39-668/2013

Utvérdering av Ipad-satsning i
Stockholms stad

Uthf

13-051/5545

Behovsanalys av Stockholims
stads process for bestéllning av
IT.

Deloitte

031-
2467/2010




