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Angaende remissen om
Kommunstyrelsen ska
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och behovsanalys avseende
avtalets andamalsenlighet samt
fatta beslut om nyttjande av den
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med 2018-12-31 alternativt
genomfora

Detta giller remissvar pi "Kommunstyrelsen ska genomftra en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
andaméalsenlighet samt fatta beslut om nyttjande av den andra
optionsperioden till och med 2018-12-31 alternativi genomfora™
Dnr: 031-961-2013

Remisstiden striicker sig till den 7 maj 2014, vilket vi ber er respek-
tera. Om det av ndgra skl inte dr majligt for er att inkomma med
svar inom utsatt tid maste en kontakt tas med den for drendet
ansvariga personen pa roteln.

Ansvarig handliggare/borgartadssekreterare pa Finansroteln & Sandra
Molander, tfin 08-508 29 133.

Remissvar skickas till:

¢ Finansroteln i digital form (word/excel). Ange KS:s diarienummer
som namn pa drenderubrik. Ex: KS 314-331-2004

¢ KF/KS kansli i pappersform.

Biligg inte remissunderlaget. Det finns redan diariefort i
kommunstyrelsens diarium.
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STADSLEDNINGSKONTORET Tjansteutlatande
IT-AVDELNINGEN Dnr 031-861/2013
Sida 1 (7)
2014-01-17
Handldggare Till
Emma Wahlin Kommunstyrelsen

Telefon: 08-508 29 546

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

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar f§ljande.

1. Stadsdirektsren fir i uppdrag att forlidnga avtalet med Volvo
IT pa ett sddant sétt ait en kontrollerad verforing till ny
{everans kan ske under perioden 2017-2018.

2. Stadsdirektdren far i uppdrag att med utgdngspunkt 1 den
intiktning som framgér av stadsledningskontorets
tjsinsteutlitande genomfdra fHrnyad centralupphandling av
gemensam it-service inklusive att faststélla
forfragningsunderlag, fatta tilldelningsbeslut, teckna avial,
samt forvalta detta avtal och vid behov vidta sddana
forindringar, kompletteringar och/eller tilldgg (ill avtalet
som utifrin avtalade &taganden, stadens verksamhetsbehov
och affirsméssiga grunder dr pakallade.

3. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens samtliga
bolagsstyrelset i uppdrag att limna fullmakt for att delta i
sivil centralupphandling av gemensam it-service som

avtalsforvaltning.
Irene Lundquist Svenonius Gunnar Bjérkman
Stadsdirektor Bitr. stadsdirekidir
Anette Holm

It-direkiGr
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Bakgrund

Kommunfulimiktige bestutade den 27 maj 2013 att forlénga avtal
med Volvo IT avseende leverans av gemensam it-service for
Stockholms stad och dess bolag (dnr 035-785/2009) 1 tvé &r till och
med den 31 december 2016. Avtalet tecknades ursprungligen som
en del av verkstilligheten av kommunfullméktiges beslut om
inforande av en stadsdvergripande gemensam it-service

(Ut 2008:134).

Samtidigt som kommunfulimiktige beslutade om fortingning av
avtalet gavs kommunstyrelsen i uppdrag att 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 avtal for ny leverans av gemensam it-
service. Kommunstyrelsen har for egen del uppdragit at
stadsdirektdren att terkomma med underlag S ett sddant beslut,
vilket redovisas 1 det aktuella &rendet.

Arendet

I syfte att ta fram en detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets Andamalsenlighet har stadsledningskontoret genomfort ett
omfattande informationsinhéimtnings- och férankringsarbete. Detta
arbete beskrivs mer utforligt i den rapport som utgdr bilaga 1 till
detta tjsnsteutlatande, nedan benimnd stadsledningskontorets
utredning.

Krav- och hehovsanalys

Som en mycket viktig del i utredningsarbetet har
stadsledningskontoret under hoosten 2013 bjudit in tilt en bred dialog
med stadens samtliga forvaltnings- och bolagschefer samt samtliga
lokala it-chefer/-samordnare till tvd omgéngar av workshoppar.
Dérutéver har workshoppar genomfSits p& motsvarande sitt med
fackliga foretradare och de vergripande diskussionerna har
kompletterats med fokusgruppssamtal indelade for att ticka stadens
verksamhetsomraden samt representanter {61 de lokala och centrala
systemégarna.

Intresset har varit stort och bedémmingen 4r att dialogen gjort det
mdjligt att pa ett bra sétt finga upp verksamhetens synpunkter och
utforma rekommendationer till strategiska viigval och avvigningar
infor en eventuell ny upphandling. Totalt har mer &n 550 personer
fran stadens verksamheter varit representerade vid de sammanlagt
41 workshoppar och 10 fokusgruppssamtal som genomfbrts, varav
cirka 200 personer har deltagit pa utbildningsnidmndens 15
workshoppar och intervjuer.
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Av stadsledningskontorets utredning framgér att kéirnan i leveransen
av den gemensamma it-servicen, det vill siga den sammanhétlna it-
leveransen, den gemensamina infrastrukturen och modelien 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-stéd som ingdr i gemensam it-service istéillet
produceras helt och héllet lokalt eller i egen regi.

Stadsledningskontorets utredning ger vid handen att dagens
leverans motsvarar verksamhetens behov i en sadan omfattning att
den kan utgtra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns behov av foréndringar, inte minst inom
skolan, Fér att behoven ska kunna kravstillas pa ett lampligt sétt
bér en ny upphandling genomforas forst efter det att det arbete som
redovisas i detta drende kompletterats med fortsatta vtredningar av
de behov som identifierats. Detta bor ske pa en detaljeringsnivi som
kan ligga till grund for ett forfragningsunderlag,

Stadsledningskontoret konstaterar i utredningen att skolans
pedagogiska it-miljo bdr goras till foremal for en sérskild
kravstillning och att frigan om vad “skolan” behdver 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-méssigt. Det krdvs ett omfattande arbete med att nirmare
beskriva de behov som finns inom utbildningsndmndens
verksambeter for att klarligga hur en sddan fornyad kravstillning av
den pedagogiska it-miljon ser ut. Av strskild vikt menar
stadsledningskontoret fir att utreda hur de krav pa tkad flexibilitet
och service som nu stills kan paverka totalkostnaden for det
framtida it-stodet.

I nista generation av gemensam it-service #r det viktigt att de
tjinster och funktioner som idag fungerar &ndaméilsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbéttras. P& dvergripande nivé
innebér det enligt de slutsatser som presenteras 1 rappotten att:

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

o Avtalet #ven fortsatt ska vara inriktat mot en tjéinsteleverans
inom samma omriden som avtalet omfattar idag, och
utvidgas till att dessutom omfatta applikationsdrift av lokala
systeni.

¢ En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstéllningsarbetet, inte minst vad giller arbetsplatserna
dir teknisk kategorisering Gverges till formén for en
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profilering av arbetsplatser utifrdn anvéindartyp och
situation. Kravstillningen ska ta ett samlat processperspektiv
fran bestilining till fakturering.

o Avtalets Gvriga delar gors till foremal for en detaljerad
Sversyn vad giller savil tjfinsteinnehéll som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgdr av stadsledningskontorets utredning.

o 1 krav8versynen bér dven ingd att understka om arbetet med
anviindarprofiler kan omfatta surfplattor och smartphones i
syfte att uppnd ett samlat leveransansvar och en
sammanhdllen support som omfattar 4ven dessa delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en separat
16sning {6 elever och om fortsatta utredningar sa visar dven
for ldrare och forskolor.

Stadsledningskontoret forordar i utredningen att en ny upphandling
bor inledas omgaende. Samtidigt konstateras att detta ér en
forballandevis tidskridvande process. Om det ska vara méjligt att
genomfdra en kvalitativ upphandling som fangar samtliga
forbattringstnskemal och pa ett relevant sitt moter dessa med ny
kravstillning utan att kostnaderna Skar okontrollerat maste tid ges
for detta i upphandlingsarbetet. Dérefter krévs en kontrollerad
éverforingsprocess fién gammal leverans till ny leverans for att
undvika stérningar som drabbar stadens verksambeter till foljd av
inforandet.

Vid beaktande av detta alternativ bér man ha i dtanke att manga
frandringar inte kriiver en ny upphandling utan kan goras inom
befintligt avtal/leverans. S#rskilt inom den pedagogiska
verksamheten genomfors lépande fordndringar av Volvo IT:s
leverans. Detta och andra {6rbittringar, inte minst inférandet av 1:1
for gymnasieelever, har lett till mmycket goda resultat i de
verksamheter som prévat det under hdsten 2013, Utdver 1:1 har
dven en ny anpassad hardvara for de pedagogiska verksamheterna
inférts, mojligheter fr pedagogisk personal att friare installera
program utan fBregiende paketering samt inférande av support {or
elever. Sammantaget visar dessa tgérder att skolans upplevelse av
gemensam it-service kan forbéttras avsevért inom ramen for det
nuvarande avtalet. Arbetet med att sprida denna typ av 16sningar
och inférandet av andra anpassningar i leveransen kommer att
fortgd inom befintligt avtal.

Avtalssituationen

Det nu gillande avtal som staden har med Volvo IT {6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
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forlangningsperioden till 2016-12-31. Dérefter aterstér ytterligare
en mojlig forlingningsperiod. Staden har enligt verenskommelse
som triffats med Volvo IT om bestimmelser vid avtalets
upphérande da mojlighet att:

1. Inte forlinga nuvarande avtalet efler utgéngen av 2016.

2. Forlinga avtalet i syfte att behalla Volvo IT som ensam
leverantdr under hela den aterstiende forléingningsperioden
(2017-2018).

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

Som framgir av stadsledningskontorets utredning och slufsatserna
ovan finns behov av ett fordjupat kravstillningsarbete for att
sikerstilla att identifierade behov och krav leder till énskvéirda
forbattringar i en ny leverans. Det &r viktigt att detta arbete ges
tillrdckligt mycket tid for att séikerstéilla att kravstdliningen blir
korrekt och viil forankrad i stadens verksamheter.

Vid stora externa leveranser av it-drift 4r det dessutom i praktiken
omdjligt att Gver en natt g fran en leverantor till en annan. En
period med parallell drift dér gradvis avveckling av den befintliga
leveransen kombineras med ett succesivt inférande av en ny
leverans dr nddvindig, Utrymme for att tillata leveranser frdn en ny
leverantor eller att stélla krav pd en gradvis avveckling av Volvo
1T:s leverans finns inte i det nuvarande avtalet under den foérsta
forldngningsperioden.

Det bér i sammanhanget ocksi noteras att fortsatt kop av tjénster
frén Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
siga efter den 31 december 2018, inte #r tillatet eftersom det skulle
innebdra kop av tjinster utanfor den ursprungligen annonserade
upphandlingsperioden. Det innebér att upphandlingsarbetet méste
planeras pd eft sdant sétt att Sverforingen till ny leverans i alta
delar #r stutford senast detta datum., Av detta skél &r inte heller
alternativ 2 nagot som forordas i stadsledningskontorets utredning.

Istillet forordar stadsledningskontoret att kommunstyrelsen beslutar
om det tredje alternativet ovan. Detta ger forutsiftningar for att
astadkomma en kvalitativ upphandling och en kontrollerad
avveckling och #r det alternativ som beddms ge bést resultat pa 1dng
sikt. Det ger tid for fordjupad kravstélining samtidigt som staden
har mojlighet att £ tillgang till nya tjénster 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
utbildningsforvaltningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomforts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om att avtalet med Volvo IT férlings
P ett sidant siitt att en leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas i
bérjan av 2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo
IT #And4 har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess
aft en ny leverans &r helf efablerad.

Det #r av stor vikt att det fortsatta kravarbetet genomfiirs 1 samma
anda av dialog och férankring som varit fallet med denna utredning,
dven om kravnivin nu bliv mer detaljerad och grénssnitten delvis
annorlunda.

Stadsledningskontoret bedémer att det fortsatta atbetet under 2014
inledningsvis ska utgdras av en utvecklad krav- och behovsanalys
med utgéngspunkt i det arbete som bedrivits under hosten 2013.
Parallellt genomftrs framstéllande av forfrigningsunderlag samt
férberedelser for en kommande upphandling, med intentionen att
avtal tecknas fSrsta halvaret 2016. Ny leverans kan da forberedas pé
ett kontrollerat sttt och dverforing pabétjas direkt efter drsskiftet
2017.

Kostnadsuppskattning

Projektkostnader for 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
leverantdisbyte tillkommer dessutom kostnader f6r avveckling av
muvarande leverans samt dubbel drift, vilket uppskattas till
ytterligare cirka 200 miljoner kronor per ér under
dverforingsperioden.

Givet de kostnader som etablering av ny leverans f6r gemensam it-
service medfor beddmer stadsledningskontoret ocksé att ett nyit
avtal bér ges en visentligt lingre 18ptid dn vad som varit fallet 1 det
nuvarande avtalet. Om det beddoms juridiskt och
verksamhetsmiissigt genomfbrbart bor inriktningen vara att det nya
avtalet ska kunna [8pa i minst fyra och hogst 16 ar baserat pd
nyttjande av succesiva optioner 1 avtalet.

For finansiering av den férsta etappen av inforandeprojektet
avseende kostnader f6r férberedelse och arbete med upphandlingen
under 2014 avser stadsledningskontoret f6rsld finansiering ur CM2 i
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samband med kommunstyreisens drende ”Avstimning av mal och
budget for 2014”,

For finansiering av den andra etappen av projektet avseende
kostnader for inférande, dverforing och dubbel drift har
stadsledningskontoret for avsikt att under 2014 aterkomma med
forslag till kommmunstyrelsen att kommunfullmiktige beslutar att
finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sérskilt
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 4r att genomfira en Gversyn av stadens
gemensamma it-service och forse kommunstyrelsen med en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
andamalsenlighet. Rapporten utgér ett beslutsunderlag infor det
att kommunstyrelsen beslutar om eventuell férlingning av
nuvarande avtal och inriktning for fornyad upphandling av
gemensam it-service. De frdgestillningar som Gvergripande
hanteras i rapporten handlar om vilka krav som stélls pa
gemensam it-service, om nuvarande leverans lever upp till det
staden behdver och hur viigen framat ser ut for att Sverbrygga
eventuella gap.

Som en mycket vikiig del i utredningen har stadsledningskontoret
under hésten 2013 bjudit in samtliga forvaltningschefer, samtliga
bolagschefer och samtliga lokala it-chefer/-samordnare till tvi
omgangar av workshoppar. Dérutdver har workshoppar
genomforts pd motsvarande sétt med utbildningsforvaltningen,
fackliga foretradare med flera och de Svergripande
workshopparna har kompletterats med fokusgruppssamtal
indelade i olika verksamhetsomraden. Intresset har varit stort och
beddmningen #r att dessa samtal gjort det mojligt att pa ett bra sétt
fanga upp verksamhetens synpunkter och utforma
rekommendationer till strategiska viigval och avvigningar infor
en ny upphandling,

Utredningen pekar pé att leveransen av den nuvarande
gemensamma it-setvicen pa det stora hela #r lyckosam. Bilden
bekriftas i de workshoppar som genomforts med stadens
verksamheter och i de rapporter som tidigare skrivits om den
gemensamma it-servicen. Det ér inte detsamma som att det inte
finns omriden som maste forbittras, men det innebér alt en
fortsatt leverans av gemensam it-service kan byggas med den
nuvarande leveransen och utformningen som grund.

Kérnan i den gemensamma it-servicen, det vill séiga den
sammanhéllna leveransen, den gemensamma infrastrukturen och
den nya modellen f5r support och service, upplevs 6verlag som
positiv och funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar
efterfragat en dtergng till den tidigare modellen med en enhetsvis
uppbyged leverans dir it-stédet produceras helt och hallet lokalt
eller 1 egen regi.
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Utredningen pekar pé att dagens leverans motsvatar
verksamhetens behov i en sddan omfatining att den kan utgéra
grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-service, forutom
vad giéller skolan. Samtidigt finns behov av fordindringar. Det talar
for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
senomfors forst efter det att den foreliggande utredningen
kompletterats med fortsatta utredningar av de behov som finns.
Det biir 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 stidja alla aspekter av
verksamheten, Leveransen har fungerat vl 1 vissa verksambheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har beddmts allt {6r
begrinsande. Rapporten konstaterar for det forsta att skolans
pedagogiska it-miljo bor géras till féremal for en sérskild
kravstillning, fér det andra att frdgan om vad “skolan” behdver
inte har ett enda svar, utan flera, beroende pé vilken skola som
avses, vilken typ av undervisning som bedrivs och vilken
mognadsniva skolan har rent it-méissigt. Generellt géller att den
pedagogiska verksamheten uftrycker et{ stérre behov av
flexibilitet och ett motsvarande ldgre behov av it-siikerhet én vad
Ovriga staden gor, Det kridvs ett omfattande arbete med att
nirmare beskriva de behov och de variationer som finns inom
utbildningsfbrvaltningens verksamhet for att klarldgga hur en
sddan fornyad kravstillning pa den pedagogiska it-miljon ser ut.
Stadsledningskontoret menar att det dr av srskild vikt att utreda
hur de krav pa okad flexibilitet och service som nu stélls kan
péverka totalkostnaden fér det framtida it-stddet. Behoven inom
forskolan kan behiva belysas pa motsvarande sitt.

I nésta generation av gemensam it-service ir det viktigt att de
tjidnster och funktioner som idag fungerar dndamaélsenligt 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 forra
upphandlingen av gemensam it-service bdr omfattas dven
av en ny upphandling.

+ Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjinsteleverans inom samma omzdden som avtalet omfattar
idag och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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¢ En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstillningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dir teknisk kategorisering dverges till forméan for en
profilering av arbetsplatser utifidn anviindartyp och
situation. Kravstillningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestillning till fakiurering.

e Avtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
dversyn vad giller savil tjinsteinnehall soin kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets bedémning.

e 1 kravSversynen bor fven ingd att understka om arbetet
med anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones 1 syfte att uppnd ett samlat leveransansvar
och en sammanhallen support som omfattar dven dessa
delar.

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

Stadsledningskontoret rekommenderar att forléngningsklausulen i
befintligt avtal for gemensam it-service anvinds for att
dstadkomma en kontrollerad avveckling av den nuvarande
leveransen. Det bor ske vid en tidpunkt di det finns
forutsittningar for att ha gjort ett noggrant arbete med nytt
forfragningsunderlag och dd en fornyad upphandling med relativt
stor sfikerhet har kunnat genomforas. Rekommendationen &r
dérmed att:

1. Férberedelser for en ny upphandling pabdtjas omgaende.

2. Avtalet med Volvo IT forlings p ett sddant sétt att en
kontrollerad dverforing till ny leverans kan ske under
perioden 2017-2018.

3. Stadsdircktoren ges i uppdrag att genomfora upphandling,
fatta tilldelningsbeslut samt teckna avtal i denna
upphandling med malbild att &verforing till den nya
leveransen pabbrjas under den andra forldngningsperioden
och 4r slutford senast i december 2018.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Kommunfullmiiktige beslutade den 27 maj 2013 att foxlénga
GSIT-avtalet i tvd ar till och med den 31 december 2016 samt att
ge kommunstyrelsen i uppdrag genomfora en detaljerad krav- och
behovsanalys avseende avtalets dndamdlsenlighet samt fatta
beslut om nyttjande av den andra optionsperioden till och med
2018-12-31 alternativt genomfora ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans av gemensam
IT-service.

Stadsledningskontoret har initierat ett projekt (GSIT 2.0) som
syftar till att fullgséra kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan.
Projektets forsta leveranspunkt #r att i december 2013 6verldimna
ett underlag for beslut till kommunstyrelsen for politisk
beredning. I det fall kommunstyrelsen beshutar att en ny
upphandling ska genomforas kommer projektet omedelbatt att g&
in i en upphandlingsfas,

Underlaget utgdrs av ett tjéinsteutldtande och denna rapport,

1.2 Rapportoversikt

Lisningen av rapporten kan underlittas av att strukturen tydligt
forklaras. Den hiir rapporten &r strukturerad enligt féljande:

Kapitlet Inledning beskriver rapporten i sift sammanhang med
uppdrag och frigestillningar. Hér beskrivs ocksd hur projektet
arbetat med workshoppar och rapporter for att skapa den bild som
formedlas 1 rapporten.

Under Bakgrund aterfinns historik runt den gemensamma it-
servicen, liksom en &verblick dver vad gemensam it-service
bestér av i nuvarande leverans.

Det stora arbetet med férdjupad kravanalys som genomftris 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 dvergripande
Shutsatser och rekommendationer f0r det fortsatta arbetet.
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1.3 Syftet med rapporten

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

De fragestillningar som Svergripande hanteras i rapporten handlar
om:

1. Vilka 6vergripande krav stills pa en gemensam it-service
som gor att stadens verksamheter far det grundliggande it-
st0d de behover?

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

3. Iden man det finns ett gap — hur ser véigen framét ut for att
Gverbrygga gapet?

1.4 Metod och arbetssatt

Denna utredning har tagits fram med utgdngspunkt i
kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan. Tiil grund for arbetet
ligger avtalet med Volvo IT, genomfrda forédndringar samt de
tidigare utredningar som gjorts kring avtalet och inférandet av
gemensam it-service. Utéver det har projekiet genomfort ett stort
antal workshoppar och fokusgruppssamtal for att ge en aktuell
bild av hur leveransen av gemensam it-service upplevs av stadens
verksamheter. I kritiska frdgor har ocksa fordjupade utredningar
pjorts for att sikerstéilla att de forslag som ldggs framdver dr
genomforbara.

Rapportens innehail utgdr i stora delar frén tidigare utredningar
och det som kommit fram i en forsta omgang workshoppar. De
overgripande slutsatserna har sedan forankrats i en andra omgéng
workshoppar med forvaltningschefer/bolagschefer, lokala it-
chefer/-samordnare med flera. Mer om utfallet frén dessa
workshoppar i anslutning till respektive funktion i resultatet
nedan.

Utredningsarbetet har foljts och styrts av en styrgrupp bestéende
av forvaltnings- och bolagschefer dér bitrddande stadsdirektdr
Gunnar Bjérkman varit ordforande. Vidare har arbetet foljts av en
facklig referensgrupp som deltagit i sérskilda workshoppar och
som ocksé kommer att fA ta del av huvudslutsatserna i
utredningen vid ett sérskilt referensgruppsmdte innan det att
rapporten presenteras 1 Cesan.
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1.4.1 Genomforda aktiviteter

Utvérderingar och utredningar

Sedan utrullningen av gemensam it-service slutfordes i december
2011 har utviirderingar genomforts som ur olika aspekter belyser
den tidigare upphandlingen, projektgenomforandet, den
nuvarande leveransen samt avtalskonstruktionen. Forteckning
dver utviirderingarna finns i Bilaga 2. Dessa utvérderingar utgdr
ett viktigt undetlag 61 den framtida kravstéllningen och det
kommande upphandlingsarbetet.

Under hosten 2013 har stadsledningskontoret upphandlat
konsultstéd for att kunna f6rdjupa kraven inom tva omréden,
teknik och administration.

Uppdraget inom teknik handlar om att genomfra utredningar och
analyser samt ge forslag pd hur staden kan kravstilla tekniska
funktioner inom gemensam it-service.

Uppdraget inom administration handlar om att inom omradena
administration, logistik och support genomfora utredningar och
analyser samt komma med konkreta forslag och beskrivningar pd
lur staden kan kravstiilla dessa omraden inom gemensam it-
setrvice.

Workshoppar och fokusgrupper i dialog med stadens
verksamheter

Stadsledningskontoret har under hissten 2013 genomfort tv
omgangat av workshoppar och fokusgruppssamtal for att i olika
faser i krav- och behovsanalysen finga upp synpunkter samt for
att diskutera strategiska vigval och avvigningar i den nya
leveransen. Fokus i dessa diskussioner har varit att fanga upp
verksamheternas olika behov. Den centrala frigan har varit: “Ger
denna inriktning min verksamhet de fSrutsittningar vi behdver?”
Darutéver har utbildningsforvaltningen pé stadsledningskontorets
uppdrag drivit ett parallelit projekt for att finga de specifika
behov och énskemdl som finns inom skolan.

Den férsta omgangen av workshoppar och fokusgrupper har varit
inriktade pé en diskussion om vad som upplevs som bra i
nuvarande leverans och vad som kan forbittras till nésta avtal.

e Under augusti — september genomfordes 18 workshoppar
med forvaltnings- och bolagschefer, lokala it-chefer/-
samerdnare, utbildningsforvaltningen, fackliga
representanter med flera.
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e Under oktober genomfordes 10 fokusgruppssamtal med
representanter fran olika delar av stadens verksamheter
som férskola, socialtjfinst, dldreomsorg, funktionshinder,
administration, ekonomi och kundstsd. Nagra av stadens
forvaltnings- och bolagschefer var vérdar vid dessa
fokusgruppssamtal.

En andra omging av workshoppar genomfordes i november —
december. Dessa har varit inriktade pé strategiska viigval och
avvigningar.

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

Utbildningsférvaltningen har genomftrt 15 workshoppar och 50
interviuer med totalt ca 200 personer.

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

Ovriga kommunikationsinsatser

Utdver workshoppar har utredningen arbetat £or att underlétta
kommunikation i stadens verksamheter och pa sé s#tt méjliggjort
en s& bred dialog som mojligt. Mellan férsta och andra omgingen
av workshoppar med forvaltnings- och bolagschefer har en
informationspresentation distribuerats tilt forvaltnings- och
bolagschefer for att ge dem mojlighet att sprida information och
fora dialog i sina verksamheter kring kravstillning infor andra
generationens it-service, Samtliga deltagare vid de workshoppar
som genomfdrts har fitt ta del av informationsmaterial och
dokumentation.

Under hosten genomfSides dven en digital effektmétning for att
underséka hur deltagarna upplevt de workshoppar som anordnats
under hosten. Prelimindra resultat bekréftar det stora engagemang
hos stadens verksamheter som visats under hostens arbete. Att
moten och dialog #r framgéngsfaktorer for arbetet & ocksa
tydligt. Workshopparna har varit positiva upplevelser och nio av
tio deltagare anser att de har fatt mgjlighet att framfora sina
synpunkter. Av de som svarat pd enkéiten anser 97 procent ocksé
att projektet har triffat tillriickligt manga representanter fran
respektive verksambhet,




Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
11 (86)

2 Bakgrund och nuldage

2.1 Bakgrund

Bakgrunden till inférandet av en stadstvergripande gemensam it-
service finns i de utredningar och det férarbete som ligger till
grund for kommunfullmiktiges beshut 2008-09-08 (Utl. 2008:134)
om att inftra en stadsdvergripande gemensam it-service utlagd pé
enfreprenad.

Den utredning som startade 2005, dversyn av stadens
administration (OSA), ledde Gverlag till inrittandet av en ndmnd
for gemensam service, Servicendimnden fick exempelvis ansvar
f5r gemensam ekonomi- och lénehantering inom staden. Inom it-
omrédet visade OSA-utredningen att it i staden hade en ligre
kvalitet och hogre kostnad &n vad som var nédvéandigt. Den
frimsta orsaken till detta var enligt utredningen hur it inom staden
var organiserad.

Det huvudsakliga problemet var, enligt OSA-utredningen, att det
hade byggts upp méinga olika l6sningar for leverans av likartade
it-tjanster i staden, samt att serverdrift och support var organiserat
lokalt utan dvergripande samordning. Avsaknaden av
standardisering innebar dessutom problem att finna
kostnadseffektiva ldsningar, Stadens egen utredning samt flera
olika konsultutredningar visade pa samma slutsats. Det fanns
betydande effektivitets- och kvalitetsméssiga fordelar med
inférande av stadstvergripande gemensamma it-tjénster.

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

o L#gre kostnader genom stordriftsfordelar och
konsolidering,.

o (Okad kvalitet genom att alla verksamheter ska fa tillgang
till modern it-infrastruktur, modern utrustning och
programvara samt en robust och siker drift med mindre
stérningat.

o Okat fokus pa stadens kiirnverksamheter bland annat
genom att frigbra resurser fran it-drift i verksamheterna,
forenklad kontohantering och att program testas och
pakeferas centralt.
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En upphandling genomfdrdes och avslutades med att avtal skrevs
mellan Stockholms stad och Volvo IT den 22 juni 2009.
Leveransen infordes successivt fran 2009 och var fulit inford i
stadens verksamheter 2011, Projektet betraktas som ett av de
storre 1 siti slag 1 vérlden. Det var ocksé utpréglat modernt. Nér
Volvo IT byggde upp miljon lanserades Windows 7 pé
marknaden och vid tidpunkten for utrullning var Stockholms stad
nést storst 1 vérlden pa anvindaing av Windows 7.

Inférandet av gemensam it-service innebar imanga forédndringar,
bland annat f6ljande:

o Staden gick fi&n en fragmenterad till en enhetlig, robust
och siker it-infrastruktur.

o Modern utrustning och programvara inférdes for samtliga
verksamheter péd en rimlig ldgstanivd med mdjlighet att
gora tillval.

¢ Staden fick kontroll éver licenser for samtliga anvéndare,

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

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

¢ Supporten dvergick fran att tidigare ha varit lokalt
placerad med begrinsade dppettider och personberoende
till att bli central med Sppet dygnet runt och mycket kotta
svarstider.

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

Avtalet om gemensam it-service har sedan inférandet utvecklats
och fordndrats och nya tjfinster har inforts. Ett exempel ér att
datorerna successivt har bytts ut och nya varianter har tillforts.
Surfplattor ingér numera i avtalet trots att sddana inte existerade
nér avtalet tecknades. Skrivarsortimentet har kompletterats,
Mycket arbete har gjorts och pagér for att forbiittra
inloggningstider, inte minst i skolan. Specialldsningar har inforts
for att lirare ska kunna installera program. En helt ny 16sning for
distansatkomst till stadens nét dér man befinner sig har inforts,
liksom ménga andra forbittrade tjinster
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2.2 Stadens ovriga it-leveranser

Det 4r viktigt att {6rstd att leveransen av gemensam it-service, det
stadens anvéindare idag kdnner som Volvo IT:s leverans, endast ér
en av flera viktiga pusselbitar som behovs for att ticka stadens it-
behov, Tillsammans skapas en helhet som spénner dver ett stort
antal olika tjéinster frdn flera olika it-leveranttrer dér Volvo I'T ér
en av flera huvudleverantérer. Dessa huvudleveranser técks av
avtalsomriden som framgar av bilden nedan. Dérutdver finns
flera andra it-leverantdrer som var och en inom sitt specialomrade
levererar olika typer av tjdnster, system, applikationer med mera
till staden. Storleken pa symbolerna i bilden motsvarar volymen, i
kostnader, for respektive avial for stadens huvudleverantorer.
Avtalet om gemensam it-service omsétter drygt S00 mnkr per 4r,
drift och forvaltning av centrala system cirka 400 mnkr och vriga
cirka 100 mokr vardera.

Anvéndare

o

' Programyara v
o Mcrosoft mt.

" Terminalers .’
"o Adea, Telia v

* Avial gf tecknade p4 grund av pagdende Sverprvningsprocesser

Figur 1: Oversikilig leverantérskarta, stadens hivudleverantirer

Néra samverkan mellan samtliga dessa avtal och leveranttrer ar
mycket viktigt f6r att uppna en fungerande helhet.
Stadsledningskontoret driver ett strukturerat arbete med
leverantdrsstyrning i etablerade samverkansmodeller,
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2.3 Om stadens gemensamma it-service

1 centrum for den gemensamma it-servicen star stadens generclla
it-stod, det vill siga det it-stdd som fungerar ungefir likadant i
alla administrativa verksamheter. Baserat pd det generella it-
stidet kan verksamheter sedan anvéinda olika system och tjénster,
som &r unika for just deras verksamhet. It-stodet &r i sig beroende
av andra tjinster, exempelvis datakommunikationstjéinster. Den
gemensamma it-servicen bestar till stor del av pc-arbetsplatser,
men ocksa 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 savil
anvindares fragor som behov, bestillningar, fakturadrenden med
mera. Supporten benfimns i avtalssammanhang servicedesk.

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

Den gemensamma it-servicen levereras som tjénster, vilket
innebir att staden i huvudsak inte avtalar om olika resurser (till
exempel hardvarans prestanda i detalj), utan istéllet betalar for en
fungerande helhet dér allting, inklusive hérdvara, inghr som
funktioner i den tjanst Volvo IT ansvarar {or,

2.3.1 Arbetsplatssystem

Innan inférandet 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. Inforandet av en stadsévergripande l¢sning innebar att
en gemensam standard {or arbetsplatssystemet infordes.

Med arbetsplatssystem avses datorer, tillbehér som skéirm och
tangentbord, grundliggande programvara som Windows och
kontorsprogram, mojlighet att gtra utskrifter samt alla de
stédsystem och atgdrder som leverantdrer vidtar for att datorerna
ska fungera som ténkt.

Utdver datorer med tillbehdr finns ett stort antat bakomliggande
komponenter som anvéndaren inte ser, men som &r absolut
nodvindiga for att arbetsplatssystemet ska ha den funktionalitet
som avtalats. Exempel pa detta &r:

e Siker identifiering och inloggning.

¢ Behorighetstilldelning till mappar, filer och system.
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¢ E-post och gemensam kalenderfunktion.
e Datalagring och siikerhetskopiering.

e Virusskydd och andra séikerhetslosningar,
o Skrivarkder och service,

» Integration mot personaladministrativa och
clevadministrativa system (LISA, BoSko och Hamna) for
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 at
staden av Ticto (exempelvis ldnesystem, ekonomisystem med
mera) driftar manga forvaltningar egna verksamhetssystem, som
till exempel hyresdebiteringssystemet Fasad (bostadsbolagen) och
verksamhetssystemen Ecos (miljoférvaltningen) och Baggis
(stadsbyggnadskontoret). For driften av dessa system har bolag
och férvaltningar ofta avtal med ndgon systemleverantdr om
support pa sjélva applikationen.

Vid inforandet av gemensam it-service konsoliderades sjilva
serverdriften f6r lokala verksamhetssystem. Det innebar att
utrustning som tidigare fanns utspridd i serverrum med varierande
kvalitet Gverfordes till ett gemensamt och hgt sikerhetsklassat
datacenter hos Volvo IT, medan ansvaret {tr drift och fGrvaltning
av verksamhetssystem fortfarande finns kvar pa stadens olika
forvaltningar och bolag. Den tjdnst som ingdr i den gemensamma
it-servicen ger férvaltningar och bolag tillgéng till:

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

¢  Grundlidggande dvervakning, backup och antivirus.

e Mdijlighet att bestélla rutinméssiga atgéirder 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 Ar
servicedesk, som syftar till att ge anvéindarna hjélp om problem
uppstar och med bestiliningar. Innan inférandet av gemensam it-
service var ansvaret for support decentraliserat och dppettider
personberoende. Mdjligheten till hjilp skiljde sig mellan stadens
verksamheter, Idag #r servicedesk en central och gemensam
funktion for alla anviindare. Servicedesk hanterar omkring

175 000 #renden per &t.

Anvindare har genom servicedesk flera méjligheter att £a hjalp.
Som exempel kan ndmnas:

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

o F# support direkt genom att den man pratar med i telefon
fjarrstyr anvindarens dator och forklarar/ser och 18ser
problemet direkt pd distans,

¢ F3uten dator inom atta timmar om det som orsakar
supportbehovet beror pé fel pd hardvaran.

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

¢ Anviinda en webbplats med mojligheter till sjélvservice,
exempelvis bestilla program samt hantera l6senord.

o Bestilla fast stationerad lokal tekniker, som finns pa plats
hos kunden de tider man &nskar.

o Hantera fakturadrenden och fa hjilp med att forstd
fakturor.

2.3.4 Inkluderade verksamheter

Stadens gemensamma it-service omfattar i princip stadens hela
verksamhet, med ndgra fa undantag. Det inncbiér att samtliga
fackforvaliningar, stadsdelsférvaltningar och bolag i koncernen
tar del av leveransen som totalt omfattar &ver 2 000
verksamhetsstiillen, 40 000 anstéllda och 80 000 elever.




Krav- och hehovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
17 (86)

3 Behovs- och kravanalys

Som underlag for analys av det nuvarande avtalet och den
nuvarande leveransen finns alltsé tidigare utredningar och
resultatet av eft omfattande arbete i hostens workshoppar med
huvudsyftet att ta fram ett beslutsunderlag f&r kommunstyrelsen.
Nedan foljer en genomgang av leveransen, omride for omréde,
dér synpunkter som uttrycks i ufredningar och workshoppar
redovisas. Darefter redovisas stadsledningskontorets bedémning,

3.1 Arbetsplatssystemet

Kérnan i gemensam it-service #r arbetsplatssystemet, som bestar
av sjédlva arbetsplatsen, i form av datorer, skdrmar,
dockningsstationer och skrivare, de gemensamma tjénster som
krivs for att arbetsplatsen ska fungera och ett 1 dagsliget ganska
omfattande system f6r hantering och installation av programvara,

Det finns totalt 7 varianter av station#ira och 15 varianter av
bérbara datorer vilka kan bestiillas med 24 eller 48 méanaders
abonnemang. Det finns ocksa ett stort antal tillbehdr och
valméjligheter ndr en dator bestills, vitket gér mingden mojliga
konfigurationer mycket stor. Utéver de olika konfigurationerna
styrs leveransen av ett omfattande inloggnings- och
behorighetssystem som ser till att rétt anvindare far atkomst till
rétt information och resurser.

En vanlig missuppfattning ir att Volvo IT-avtalet sétter grinser
for vilken programvara verksamheten far anviinda i leveransen.
Det stimmer inte, utan systemet 4r skapat {or att vilken
programvara som helst ska kunna anviindas si linge den finns
tillgdnglig for Microsoft Windows. Diremot finns av sikerhets-
och stabilitetsskil ett system med forhandsgodkénnande,
certifiering och paketering av programvara som kontrolleras och
testas innan den installeras pa stadens datorer. Programvara liiggs
till 16pande efter bestillning frén verksambheter i staden som
Onskar ldgga till nya program.

Utdver ett stéindigt viixande programbibliotek har sjilva
grundtjénsterna i arbetsplatssystemet uppdaterats 16pande. Det har
handlat om hérdvaruuppgraderingar som enligt avtalet ska ske
kontinuetligt var sjétte ménad, dels med forbitirade
tjdnstespecifikationer (nya batterier, bittre distansarbetsldsning,
utvecklat webbfilter, etcetera) som utékar funktioner i sjfilva
plattformen.
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I de bedémningar som nu gors spelar det stor roll om ett behov
som uttrycks kréver en ny upphandling eller om det &r en
forindring som kan genomfdras under nuvarande avtal, Sddant
som kan genomfbras utan upphandling fingas upp och hanteras
lopande av stadsledningskontoret i dialogen med Volvo IT.

Nedan analyseras arbetsplatssystemet uppdelat i:
e Arbetsplatsen
e Programvaruhantering

¢ Gemensamma {janster

3.1.1 Arbetsplatsen

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

Konsultforetaget KPMG har pa stadsledningskontorets uppdrag
utvirderat stadens gemensamma it-service infor det att den forsta
forlangningsperioden beslutades. I rapporten *Utvérdering av
avtal dor 035-785/2009 mellan Volvo IT & Stockholms stad” (dnr
031-470/2013, 2013-02-22), nedan KPMG, ges en dverblick dver
synen pa avtalet for gemensam it-service.

KPMG framhaller att den enhetliga och stabila plattformen har
medfort en god tillgéinglighet till arbetsplatssystemet. Plattformen
ar uppskattad, i synnerhet inom administrationen och har
inneburit flera férdelar. Exempel som KPMG néimner 1 sin rapport
ar:
o Okade forutsittningar for horisontellt samarbete Sver
férvaltningsgranserna.

o Mdjlighet att anvéinda fjArrskrivbord via en skyddad
forbindelse dver internet och att l4dsa e-post via en
internetuppkopplad webblésare har Sppnats upp for alla
och uppges ha 6kat anviindarnas effektivitet.

o Samtliga intervjuade formedlar en uppfatining om hog
stikerhet vad giller skydd mot hot som dataintrdng och
virus.

¢ En genomgdende uppfattning &r att synkroniseringen av e-
post, kontakter och kalender for anvéindare som hat
smartphones #r mycket uppskattad.

Ett problemomride som KPMG beskriver i sin rapport dr att tiden
fran uppstart till firdig inloggning for datorer som anvénds i
utbildningssituationer &r lang.
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KPMG pépekar att avtalets konstruktion forutsétter en aktiv
kontraktsforvalining for att 16pande anpassa utbudet av hirdvara
till verksamhetens behov och teknikens utveckling och anser att
s& ocksa skett i leveransen. Inférande av swrfplattor lyfts fram
som ett exempel.

KPMG konstaterar i sin rapport att 4ven om de flesta anser att det
ér positivt med den standardisering som gemensam it-service
innebar finns det en liten grupp anvéndare som har behov som
avviker frin det standardiserade utbudet,

KPMG lyfter ocksé fram att utbildningsmiljon har andra
forutséttningar och andra behov dn de som finns fér
administrationen. Respondenter for utbildningsverksamheten
lyfter fram att lirare och elever har ett stérre behov av flexibilitet
vad giller sdvil hardvara som programvara, KPMG
rekommenderar staden att i nista upphandling dvervéiga att
sirskilja datorer som anviinds for undervisning fran 6vriga
datorer.

Konsultféretaget PwC har pa uppdrag av stadsledningskontoret
gjort en projektutvirdering. 1 rapporten *Utvirdering GS-IT (dnr
031-787/2013, april 2013) framgér att flera konsolideringseffekter
har uppnatts bland annat genom att antalet kataloger och
katalogtjédnster har minskat, vilket gjort anvindaradministrationen
enklare och sannolikt dven sdkrare dd dvervakning pé detta sétt
blir lattare,

Utbildningsférvaltningen har pa utbildningsnéimndens uppdrag
utvérderat effekterna av gemensam it-service med fokus pa
skolornas pedagogiska verksamhet (“Utbildningsférvaltningens
utvérdering av GS-IT f6r de pedagogiska verksamheterna®, dnr
13-103/2505, datum 2013-04-23), samt pé 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, dmr 13-
007/6524, december 2013). Utbildningsforvaltningen lyfter bland
annat fram prestandabrister avseende langa uppstarts- och
inloggningstider och en f6ljd av detta blir avbrott i lektionerna.
Det finns dessutom 6nskemal om stérre flexibilitet i att skolans
personal sjélva ska kunna administrera och géra fordndringar
arbetsplatssystemet som till exempel installera vissa program med
kort framforhallning och under lektionstid,




