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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

En mycket stor del av diskussionen vid workshoppat har komumit
att handla om arbetsplatser och gemensamma tjfinster, vilket &r
naturligt eftersom det dr dessa tj#nster som vanliga anvéndare
frimst berdrs av. I dagsliget #r de flesta deltagare vid stadens
workshoppar pafallande positiva till den gemensamma it-servicen.
En tillbakagang till en helt och hallet enhetsvis uppbyggnad av it-
stddet efterfrigas inte av nigon, utan verksambeterna ser snarare
vikten av att en andra generation av gemensam it-service tas fram
med fokus p# ytterligare kvalitet { en gemensam 16sning. .

Prestanda och abonnemangstider

Nagra frdigeomraden kommer upp oftare én andra. Ménga
synpunkter hiinger samman med prestanda och flexibilitet.
S#rskilt skotverksamheterna nimner prestanda, framfor alit mot
bakgrund av att man upplevt stora problem med inloggningstider
under den inledande avtalsperioden. Stadsledningskontoret
konstaterar att det finns flera skil till att inloggningstiderna
upplevs som langa i skolan och deita har varit foremél for ctt
omfattande forbitiringsarbete (se bedtmning nedan).

En nu pagaende teknisk uppgradering av leveransen 1 riktning mot
snabbare datorer med nya operativsystem (sa kallat 64-bitars
operativ) och med nya harddiskar, solid state disks (SSD),
uppfattas av ménga verksamheter som savil positiv som
nédvindig, Det finns en tydlig forvéntan och forhoppning om att
detta ocksa blir den viktigaste komponenten i att 16sa
infoggningsrelaterade problem. Inom skolan riknar man ocksa
med att infrandet 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 ocksé att prestandaproblem som
finns idag kan vara hinforliga till att datorerna vid inforandet varit
aterhallsamt bestyckade och till att de lagprisalternativ som fanns
i leveransen faktiskt var for 13gt specificerade for att fungera pa
ett bra sétt i praktiken. Sarskilt datorer som varit av s kallad
»|4tt” modell fran bérjan och dértill bestéllts med 48-ménaders
abonnemangstid beskrivs som helt otillréickliga ur
prestandahéinseende vid slutet av sin livslingd. I workshopparna
lyfter flera deltagare, i synnerhet lokala it-chefer/-samordnare
men ocksé forvaltnings- och bolagschefer, fram att datorerna
framéver bor ha hogre prestanda i sitt grundutforande.
Besparingen som uppnés med inkdp av enklare och billigare
modeller bedoms som liten jaimfort med den negativa
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verksamhetspaverkan av att dterkommande f véinta pé en
langsam dator.

Med anledning av detta har stadsledningskontoret vid
workshoppar ocks4 s#rskilt Iyft abonnemangstider som en
vigvalsfidga. Det har varit tydligt att ménga verksamheter idag
inte upplevt detta som optimalt och under avtalsperioden har
ocksa 36-ménaders abonnemang inforts inom skolan, Detta har
varit en viktig forutsattning for att matcha elevers skolging vid
fordelning av datorer till elever inom gymnasieskolan i den s&
kaliade 1:1-satsningen (en dator till vatje elev). Vid en andra
omgang workshoppar som genomforts med forvaltnings-, bolags
och lokala it-chefer/-samordnare har det funnits ett starkt stéd for
en Svergéng till 24- respektive 36-manaders abonnemangstid
istiliet for nuvarande 24 respektive 48 méanader.

Samtidigt uppfattas det som mycket positivt om ett framtida avtal
kunde kompletteras med en modell for korttidshyra. Det kan
finnas ett behov av ett utékat antal datorer under en kortare
period, exempelvis under nagra ménader, for att tdcka tillfxiliga
behov vid exempelvis toppar inom undervisningen pa kommunal
vuxenutbildning eller vid bemanning av projekt inom stadens
olika verksamheter.

Prestanda handiar inte bara om livslingder och ren datorkraft.
Ménga lyfter fram att de ltta och ultralitta bérbara datorerna som
51 nirvarande finns 1 leveransen inte 4r tillrickligt ldtta for at
man enkelt ska bira dem med sig. Hinsyn till detta maste tas i en
kommande upphandling. Stadens verksamheter upplever dverlag
ett stort behov av mobila l6sningar, dven for anviandargrupper
som inte traditionellt ansetts vara mobila eftersom mobilitet inte
lingre bara handlar om att jobba ”i filt” utan till exempel ocksa
om att effektivt kunna arbeta i olika lokaler och pé olika fysiska
stillen utanfér den egna kontorsverksamheten.

De som deltagit vid workshoppar anser som svar pa stilld fraga
att det 1 grunden skulle vara positivt att ta steget bort frén
station#ra datorer til] en it-miljs som helt och héllet baseras pa
birbara datorer och man beddmer att tiden &dr mogen for detta. Om
fortsatt kravarbete skulle komma fram till att detta & en mdjlig
viig finns ett stéd for detta och en upplevd verksamhetsnytta. En
forutsittning dr att inriktningen inte blir alit for kategorisk och att
vissa avancerade anvindare av till exempel konstruktionsverktyg
och bildbearbetning fortsatt kan 3 tillgéng till mer kraftfulla
arbetsstationer och att hinsyn till personer med
funktionsnedsittning tas i tillréicklig grad.
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De vinster man ser fr att anstiillda blir mer rérliga, kan ha med
datorer hem och p& moten samt att anstéllda sjilva kan ta med sig
dator om man ska pa utbildning istéllet for att alla forvaltningar
haller sig med datasalar. Beddmningen som gors &r att dessa
vinster borde dverviiga i forhdllande till den eventuelia
kostnadstkning som uppstér.

Flexibititet och anvéndarprofilering

En fraga som relaterar till modellvalen for birbara datorer ér
behovet av att arbetsplatssystemet Sverlag behdver folja
forandrade verksamhetsbehov och ha en f6rméaga att omfatta den
tekniska utvecklingen pé ett bittre sdtt &n idag. Detta har lyfls i
savil workshoppar som fokusgrupper. Flera synpunkter har
handlat om vikien av att staden bor ligga i framkant vad géller nya
1sningar och ny teknik. Det &r verksamheternas behov som bor
styra och avtalet ska kunna vara foljsamt gillande detta. Det
bidrar ocks4 till att géra staden till en attraktiv arbetsgivare.

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

Flexibilitet #r det ord som kommit upp i sérklass flest ganger vid
de workshoppar som genomfors. I den forsta omgangen
workshoppar handlar 148 av totalt 342 synpunkter pd
arbetsplatsen om flexibilitet.

Bland dessa kommentarer ryms framforallt tvé typer av
flexibilitet:
1. Mgjlighet att kunna vilja den hérdvara man behdver och

£4 yiitt teknisk 16sning och ritt prestanda i forhallande tifl
sina arbetsuppgifter.

2. Mojlighet att kunna installera de program man behéver i
sitt arbete eller i undervisningssituationen.

Fragan om programpaketering behandlas ingéende lidngre fram i
rapporten.

Néir det giller flexibilitet i friga om hardvara upplever vissa
verksamheter att det finns onddigt minga val, vilket bland annat
gor det svart att bestélla och folja upp bestéllningar, medan andra
upplever att det saknas valmdjligheter.
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En tolkning av detta dr att det dr viktigt att det finns rétt
valméjligheter, det vill stiga majlighet att viilja en 18sning som
fungerar i den egna verksamheten. Stadsledningskontoret
uppfattar att det pd workshoppar funnits st6d for det synsittet. I'or
att verifiera detta tog stadsledningskontoret 1 bearbeiningen av
den forsta omgangen 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 losning pa ovanstdende frigor. Forslaget har varit
att utbudet av hardvara inte styrs utifran tekniska konfigurationer
utan av en gvergng till typ-profiler dér hirdvara rekommenderas
utifréin paket som siitts ihop baserat pd behoven hos olika
anvéandargrupper eller -typer, Genom anvéindarprofilering kan det
bl littare att skapa avtal som har féljsamhet mot savél
verksamheters skiftande behov, som mot teknikutveckling under
avtalstiden. Upphandlingsméssigt borde det dé vara mdjligt att
uppgradera till hardvara som idag inte finns om det visar sig att
nya ldsningar pa marknaden uppstér och kan foras in i leveransen
for att de bittre uppfyller ett verksamhetsbehov som definierats i
upphandlingen.

Niir férslaget presenterats och stéllts emot alternativet att erbjuda
ett brett tekniskt hardvaruutbud som maximerar den mdjliga
méngden tekniska 16sningar har 18sningen som bygger pa
profilering mot anvéndartyper i mycket hog grad fétt stod av
forvaltnings- och bolagschefer och lokala it-chefer/-samordnare.

Forslaget innebiir att Windowsbaserade persondatorer fortfarande
4r huvudalternativet men att prestandaval och kringutrustning
grupperas i bestéllningsbara enheter utifran en viss
anvindarsituation. Det majliggor ocksé en Sppning for att andra
plattformar, som #r eller inte ér kiinda vid tidpunkten for
upphandlingen, kan inféras som teknisk 18sning pé ett visst
behov.

Det har i diskussionen runt sidan profilering ocksa konstaterats
att det kan finnas mycket speciella behov som bara finns hos en
eller ett fatal anviindare. Om staden gir mot en
anvindarprofilering som den som foreslés ovan betonar stadens
verksamheter att det dr mycket viktigt att det dndé finns utrymme
for sma anvandargrupper och for anvéindare med sérskilda behov.
Det kan rdra sig om anpassning for personer med funktionshinder,
men ocksd om speciallésningar for anvéindare som har sérskilda
krav pé prestanda eller tillbehdr.




Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
24 (86)

Andra specialdnskemal kan sannolikt hanteras som just profiler.
Det finns exempelvis behov av att inom estetiska verksamheter i
skolan f3 anvinda andra datorer och andra operativsystem én de
Windowsbaserade persondatorer som utgdr kérnan i leveransen
och som de flesta ocksa vill se som huvudalternativet i
morgondagens leverans.

Genom att utforma anvindarkategorier som utgér frin
verksamhetsbehoven i dessa situationer kan sérskilda
plattformsldsningar tas fram for detta. Behoven kan i dessa fall
skira 6ver forvaliningsgrinserna. Genom att definiera sddana
»specialfall” kan dessa behov ga frén att vara undantag som
hanteras utanfor avtalet till att vara normal profilhantering i en ny
och omdefinierad gemensam it-service.

Utdver att behoven varierar meilan olika grupper har det i
workshoppar kommit fram att livscykelhanteringen inom ramen
for det som idag benfimns “arbetsplats” ocksa skulle behdva
paketeras annorlunda och variera i st6rre utstréickning &n vad som
idag #r fallet. Exempelvis konstateras att tangentbord och mus
normalt borde bytas nir en dator dvergar fran en anstélld till en
annan (av hygienskil) och att skéirmar i ménga fall skulle kunna
behallas och anvéndas ldngre in datorerna. Aven
livscykelhantering av dockningsstationer skulle kunna ses dver pa
ett motsvarande sétt.

En fraga som behandlats vid workshoppar 4t ocksa behovet av alt
kunna anviinda fran den gemensamma leveransen fristiende
utrustning i stadens miljé. Det kan handla om medhavda privata
datorer, elevers datorer eller konsultdatorer som anviinds i stadens
lokaler. Det finns ocksé 6nskemal om att fjrrarbetsplatsen
(start.stockholm.se) gérs mera tillgdnglig och anvéndarvinlig och
att det blir enklare att ansluta till denna I&sning.

Verksamheterna #r ocksd mycket positiva till att staden infort
surfplattor i den gemensamma it-servicen redan under nuvarande
avtal. De ir litta, har ett enkelt grinssnitt och kifiver minimalt
med support. Samtidigt ger manga uttryck for att barbar tunn
klient baserad p4 Ipad inte blivit det alternativ till bdrbar dator
som manga trodde nir de inférdes i leveransen. Ménga har behov
av att kunna gora utskrifter fran swrfplattorna och att i mojlighet
att komma &t filer p4 samma sitt som med en vanlig dator. Utan
dessa funktioner blir surfplattor inte ett effektivt alternativ till
birbar dator. Aven dessa behov gér att en plattformsoberoende
atkomst till stadens gemensamma tjénster #r nagot som ménga
verksamheter vill ska utvecklas i en kommande leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Utsver det som ovan sagts dr det ocksa tydligt att skolans behov
nér det giller arbetsplatsen pd vissa sétt avviker frn de
administrativa behoven. Onskeméalen om ait kunna anvénda olika
typer av hardvara ir én starkare i skolan och att variera
operativsystem #r ett tydligare och mer lAnggaende krav fran
skolverksamhet &n inom administrationen (ddr kravet néstan inte
finns alls).

Utbildningsforvaltningen betonar i genomfdrda workshoppar och
moten sirskilt rektorernas roll i att fatta beslut om skolans it-miljo
vad giller Jasningsgrad, supportomfattning och teknisk standard.
En viktig lirdom #r att det inte finns en bild av skolans behov, och
inte heller en 16sning, utan att det behdver finnas olika former av
lsningar pa vad som #r en gemensam it-service for olika skolor
med olika mognadsgrad gillande it-anvindningen.
Utbildningsforvaltningen arbetar intensivt med att dokumentera
och beskriva sddana skillnader mellan skolor.

Utbildningsforvaltningen konstaterar ocksa att sikerhetskraven dr
annorfunda inom den pedagogiska verksamheten &n de &r inom
den administrativa. I den senare hanteras ofta stora méngder
sekretessbelagd information och kéinsliga personuppgifter, medan
elevarbeten och undervisningsmaterial av
utbildningsforvaltningens fSretridare beddms ha ett ldgre behov
av skydd. Synen pa balans mellan s#kerhet och flexibilitet beddms
som annorlunda. Dirfor efterfrigar skolverksambeterna att
eleverna, och kanske ocksé lirarna, placeras i en sérskild miljo
dér kraven pé sikerhet 4r ldgre, och dér méjligheten att arbeta
friare med allt fran programinstallationer till 8ppet internet finns
pé eft annat sétt #n vad som beddms mdjligt inom en fungerande
och stabil administrativ plattform.
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Beddémning

Den sammantagna bedémningen frén stadsledningskontoret &r att
gemensam it-service inneburit stora fordelar for stadens
verksamheter. Framforallt har plattformen underlittat pigdende
och framtida verksamhetsutveckling med hjilp av it genom att det
finns en for alla verksamheter gemensam och inom organisationen
&ppen plattform att bygga vidare pé.

I manga delar dr det ocksé avseviirt enklare att ftra dialog om vad
staden ska investera i och vilka krav som stills nér alla har en
konkret upplevelse av en gemensam plattform. Gemensam it-
service och den standardisering som inférandet innebar har ocksa
bidragit till en it-miljé med hég driftséikerhet, tillgénglighet och
sikerhet, vilket bekriftas savil av anvindarupplevelser i
workshoppar som av de oberoende konsultutvirderingar som
gjorts.

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

Flexibilitet och anvéndarprofilering

Nir det giller arbetsplatsens utformning #r den storsta
utmaningen i en framtida upphandling 6vergéngen fién det
teknikbaserade sitt att stiilla krav pd arbetsplatssoriimentet som
var utgangspunkten tidigare, till ett mer funktionsbaserat sétt.

Den typ av profilering som diskuterats ovan och som fatt ett starkt
stod 1 verksamheten bor vara utgangspunkien for det fortsalta
arbetet. Om det gors vil kommer ocksé upplevelsen av flexibilitet
att dka. Det kan stikerstillas att det finns 16sningar som técker alla
kiinda behov och att den rddande tekniska situationen vid
upphandlingen inte #r utgéngspunkten 6t kravspecifikationen.
Detta skapar i sin tur st6rre méjligheter att 16pande anpassa
innehallet i leveransen under avtalstiden.

Till fordelarna med en profilering riknas ocksé att [osningar som
idag hanteras som undantag frén gemensam it-service med en
sadan profilering istéllet kan bli en del av stadens gemensamma
service, vilket underlittar for alla anvindare och verksamheter.
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Samtidigt skulle en tydlig anvéndarprofilering gtiva bestéllningar
enklare for “normala” anvindare utan djupare kunskap om hur
olika tillval paverkar anviindbarheten.

T en tinkt framtida situation ska arbetet med profilering leda till
att man kan definiera ett antal anviindartyper och skapa
profilerade losningar. Dessa 1sningar ska inte bara omfatta
datorarbetsplatsen, utan ska ocksé ta hiinsyn anvéndarens behov
av dator, tillbehor, telefoni- och kommunikationslsningar.

Stadsledningskontoret vill dock betona att en vl utford sadan
profilering dr ctt omfattande arbete som i sig krdver fortsatt bred
forankring och stor noggrannhet. Trots att vissa inriktningar och
forbattringsomraden nu identifierats dterstar et{ betydande
kravarbete och en omfattande dialog och férankring innan en
kravstillning utifran anvindartyper har dokumenterats pa ett
shdant sétt att den pa ett framgangsrikt sitt kan ligga till grund for
en ny upphandling och ett nytt avtal.

Stadens arbetsséitt méste kartliggas och en rimlig niva av
indelning identifieras. En effektiv 1dsning bygger pa att nagra
anvéindargrupper kan goras forhdllandevis stora och generella,
samtidigt som mojlighet till individanpassning méste finnas dér
skl for det finns, exempelvis nér det géller anpassning for
personer med funktionsnedsittning, Windowsbaserad pe bor
fortsatt vara huvudalternativet, men profileringen bor ocksé
tillatas leda till att vissa anviindargrupper ges mdjlighet att
anvinda andra plattformar déir behov av sadana 4r tydliga.

En forutsitining for att 8ka flexibiliteten vad géller
arbetsplatssystemet #r att de tjdnster som levereras s langt det &
tekniskt méjligt gors plattformsoberoende, sa att de vid behov ér
atkomliga dven frin andra operativsystem och plattformar dn
Windowsbaserad pe. Detta behov beddms 6ka framdver, dels
darfor att privat utrusining anvéinds mer frekvent i arbetet, dels for
att dnskemalen och behoven av att anvénda olika typer av
utrustning i leveransen okar.
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Majligheten att anvéinda datorer och mobil utrustning som staden
inte figer, exempelvis konsultdatorer eller medhavd privat
utrustning, bor utredas f6r att kunna kravstéllas i en ny
upphandling. En viktig férutséttning dr att stadens krav pd
sikerheten kan tillgodoses. Denna typ av tjfinster kan ocksd vara
en del av 16sningen pa behovet av flexibilitet vad giller hardvara
och operativsystem. Marknadsutvecklingen gar mot allt fler
16sningar for att skapa ett hardvaruoberoende. Mojligheten att fa
tillgéng till vissa tjéinster inom arbetsplatssystemet oavsett vilken
dator som anviinds kan forvintas ¢ka i framtiden. I kommande
upphandling bor inrikiningen vara att sa lngt det dr mojligt £a en
leverans som bygger pé plattformsoberoende tjdnster, det vill siiga
atkomst till tjinster i arbetsplatssystemet ska vara mdjlig oavsett
vilken hérd- och mjukvaruplattform som anviinds. Ett fortsatt
utredningsarbete bér i detalj beskriva de tekniska
forutsattningarna for sidana tjanster och formulera principer for
hur beslut ska fattas om vilka {jénster som ska vara atkomliga pa
vilka sétt. Utredningsarbetet bor ocksé klarligga sékerhetsméssiga
och ckonomiska faktorer som paverkar denna kravstéllning.

Staden bor ocksa underséka om det dr méjligt att inkludera
smartphones och surfplattor i samma avtal. Idag har redan
grinserna mellan datorer och surfplattor blivit allt mer diffusa och
anvindare efterfrigar en sammanhéllen support runt hela stadens
tjansteutbud for sitt it-stdd, oavsett om man tar del av sin e-post
och andra tjinster pa dator, telefon eller via webblidsare pa niitet.

Verksamheterna har gett uttryck for behovet av mycket litta
datorer eller surfplattor med utskrifts- och Jagringsmdjligheter,
Det pagar redan i den nuvarande leveransen ett arbete med att
inféra sddana produkter. Vid tidpunkien for det att en ny leverans
paborjas Torefaller det rimligt att den nu snabba utvecklingen
bland kiienter kommit &n lingre, och denna typ av 1ésningar
borde finnas tillgingliga som standardlgsningar pa marknaden.
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Prestanda och abonnemangstider

De 6nskemél som framkommer kring prestanda och kring bérbart
i hogre utstriickning #n vad som ér fallet idag kan pé ett siitt vara
kostnadsdrivande. Det dr samtidigt sa att stordriftsfordelar @
leveransen uppnds om man kan minska antalet tekniska
konfigurationer som méste distribueras, lagerhallas och
underhéllas. Ju mer enhetlig stadens plattform é&r, desto storre &r
méjligheterna for potentiella anbudsgivare att 14mna ett bra pris
pa leveransen i stort. Néir man viiger samman det med de
forenklingar i stadens interna administration av leveransen som
detta innebir forefaller det mycket troligt att en &kad
grundprestanda #ir en fordel dven ur ett totalkostnadsperspektiv.

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

Stadsledningskontoret anser att abonnemangstiden for
arbetsplatsen, i en framtida upphandling, bér anpassas {ill stadens
behov, det vill siiga 24- och 36-ménadersabonnemang,

Nir det giiller inloggningstider kan stadsledningskontoret
konstatera att mycket redan har gjorts inom ramen f6r nuvarande
avtal. Det handlar bland annat om systematisk métning av
inloggningstider, findrad laging av anvéindarprofiler, snabbare
hérddiskar pé datorer levererade frén histen 2013, snabbare
operativsystem och foréindrad hantering av uppdateringar. Det har
visat sig att de 1nga inloggningstiderna inte har en forklaring,
utan beror pd ménga olika faktorer. Anvéindare med manga
program upplever stérre problem én anvéndare med fa, pa vissa
platser i nitet gdr det langsammare #n pé andra och vid vissa tider
ar nitet mer belastat #in vid andra. Felaktig avstingning av datorn
far ocksé konsekvenser vad géller uppstartstiden. Trots att det
ocksd finns frégor om handhavande menar stadsledningskontoret
att det naturligtvis ocksé bor stéllas krav pa leverantdren 6pande i
en framtida leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Nér det giller skolans behov dr det stadsledningskontorets
uppfattning att en sérskild 16sning for den pedagogiska delen av
utbildningsforvaltningens verksambhet &r att foredra. Att placera
elever i ett sdrskilt nét #r ingen ny 18sning, utan redan idag finns
elever i det som kallas fér edu-niitet. Givet de krav som nu stiills
fir edu-nitets roll ses dver och eventuellt justeras. En friga att
utreda vidare #r ocksa hur ldvare i sa fall bor hanteras — om deras
normala arbetsplats mest liknar en elevarbetsplats och ddrmed ska
finnas utanfor administrationen eller placeras i ett administrativt
niit och didrmed finnas 4tskild frén elevernas arbetsplats.

Eér att nd en framgangsrik 16sning #r det viktigt med
forutsittningar for en fortsatt dkad delaktighet frén lirare och
rektorer ndr det giller utformningen av olika lokala 16sningar utan
att de kostnader som detta sannolikt medfor drabbar
administrationen. Det finns ett starkt behov av att pé ett tydligare
sitt involvera och ge skolans medarbetare inflytande Gver it-
miljéns utformning i undervisningssituationen.




Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
31 (86)

3.1.2 Programvaruhantering

T och med inforandet av gemensam it-service tog staden ett steg
mot en mer rationell hantering av programvaror. Den nya
modellen bygger pi att installationer av program pd anvéindarnas
datorer sker helt automatiskt efter en bestilining i serviceportalen.
Det innebér att de som har behorighet att ligga sddana
bestillningar kan initiera en installation utan egna tekniska
kunskaper och utan att ndgon person frén den lokala it-
organisationen, som tidigare, behover gora installationen.

Modellen innebér att de program som ska kunna installeras forst
Jiggs upp i ett gemensamt programbibliotek, testas, installeras i
plattformen och dérefter blir tiligéngliga for installation hos alla
stadens anviindare. Utdver en effektiv hantering i sjélva
installationsarbetet innebir modellen en hijd sikerhet eftersom
anvéndare inte av misstag kan kéra virussmittade program som
skickas till dem eller som laddats hem frén nétet. Genom den
centrala paketeringen 4r det ocksa majligt att sikerstiilla att
licensvillkoren for en viss produkt gés igenom och tydliggors
innan staden tar en ny programvara i bruk (och dédrmed tyst
samtycker till licensvillkoren).

Iin nackdel med modellen #r att anviindare inte sjélva kan ladda
ner en helt valfii programvara fran nétet i till exempel
experimentsyfte. I vissa verksambheter, framforallt inom skolan,
har detta upplevts som en begréinsning.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG anser i sin rapport ait den centraliserade hanteringen av
programvara fungerar bra och medfor bittre kontroll,
administration och uppfdljning.

KPMG redovisar vidare att det finns viss kritik mot framfor allt
tidpunkten néir klientuppdateringar av programvara sker.
Uppdatering nir datorn startas leder till lAnga uppstartstider och
uppdatering som sker vid andra tidpunkter innebir ibland
verksamhetsstorningar. KPMG anset att man kan komma tillrétta
med en del av problematiken genom tydligare information.

I KPMG:s rapport framgar ocksé att priset for att paketera smé
billiga program upplevs som hdgt och att det inte dr rimligt att det
4t samma pris som for att paketera mer avancerade programvaror.
KPMG foreslér att kostnaden for paketering nycklas ut pa sitt
som minskar upplevelsen av oriittvis kostnadsfordelning.
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Utbildningsforvattningen 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 &ven kommunlicenser, &ven om
en storre frihet och flexibilitet efterfragas.

Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Som ndmns ovan har flexibilitet varit en stor friga pa i stort sett
samtliga workshoppar och i bearbetningen av resultat frén
workshopomgang ett har stadsledningskontoret lagt stor vikt vid
att presentera och stdmma av forslag kring hur olika former av
flexibilitet kan uppnés i en kommande leverans. Som konstaterats
handlar det b&de om flexibilitet i termer av olika operativsystem
och hardvaror, och flexibilitet i termer av mojligheten att ha rétt
program installerade pé sin dator.

Omkring tio procent av det totala antalet synpunkter som
fangades upp i den forsta workshop-omgangen ror
programvaruhantering i plattformen. Eftersom dessa frégor &r av
stor betydelse for verksamheten genomfdrdes diskussioner om
méjliga vigval vid den andra workshop-omgéngen. UtSver
synpunkter pa paketetingsprocessen som sidan och pé ledtider
och kostnader framkom ocksé en del synpunkter pé att
programvaruversionerna bland de grundldggande programvarorna
som Office och Internet Explorer inte uppdateras tillrdckligt
snabbt i férhéllande 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 pé ett mycket
tydligt s#tt fatt fler fordelar &n nackdelar nér deras program
uppdateras och hanteras i en gemensam process. Samtidigt finns
verksamheter, framforallt inom vissa skolverksamheter, dér
paketeringsforfarandet upplevs som begrénsande och dédr en mera
dppen plattform beddms vara en forutsittning for att fa en bittre
fungerande verksambet,
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1 stadsledningskontorets forslag kring programvaruhantering infor
den andra workshop-omgéngen ingick ett antal komponenter:

¢ Central paketering bor kvarstd som huvudmodell.

¢ Vissa programvaror bdr sa ldngt som méjligt kunna
forhandsgodkinnas for lokal installation som en
kompletterande 16sning (sd kallad whitelisting).

o Hogre krav ska stillas pd att leverantSren ansvarar for
automatisk uppdatering till nya programversioner f6r de
program som #r grundidggande i plattformen (till exempel
webblisate och officepaket).

Férslaget har diskuterats p& workshoppar dér diskussion ockséd
forts om mojligheten att helt slopa central paketering, alternativt
inte gora nigra forandringar alls i konceptet. Vid samtliga
workshoppar har det funnits stort stod for att inriktningen &t
fortsatt central paketering men med utvecklade méjligheter till
lokal installation. Det upplevs som sérskilt positivt 1 jamforelse
med den undantagsméjlighet som finns idag som innebér att en
anvindare kan £fi majlighet att installera precis vilken
programvara som helst, men da ocksa helt férlorar méjligheten att
A support till dess datorn &r ominstallerad. '

Metparten av stadens verksamheter stiller sig ocksa positiva till
att de grundliggande programvarorna forses med ett automatiskt
uppgraderingskrav i en kommande upphandling, sa att staden kan
ange tidpunkten for versionsuppgraderingar som staden har rétt
till programvaruméssigt. Idag far dessa uppgraderingar bestélias,
genomforas och finansieras separat i sirskilda projekt. Staden
skulle med denna forndring hiirmed kunna ange en tydlig teknisk
tidplan for uppgraderingar. Stadens lokala och centrala
systemagare skulle i god tid kunna forhélla sig tiil och planera for
fordndringar. Stadens verksamheter har uttryckt 6nskemél om att
ligga i framkant nér det giller teknikutvecklingen, sa linge tid ges
for stadens systemégare att anpassa sina system till foréndringen.
Det har betonats att hiinsyn méste tas till att systemégare kan
behdva tid for anpassning till nya versioner innan de inf&rs och att
staden méste ha mojlighet att avstd uppdateringar om det finns
versioner av grundliggande program pa marknaden som staden av
nagon anledning inte kan eller vill inféra.

For att ytterligare underlitta for bestillarna betonar ménga att det
behovs ett underhéll av det paketerade programvaruutbudet.
Programvaror som inte lingre anvinds och/eller inte ldngre
fungerar i aktuella klient- och servermiljder behdver kontinuerligt
tas bort fran listan ver tillgingliga programvaror for att inte gra
bestillningsarbetet ontdigt komplext.
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Hantering av uppdateringar

Sittet som uppdateringar skickas ut pa anses av ett flertal
verksambheter, i htg grad utbildningsforvaltningen men ocksa
administrativa verksambheter, stéra arbetet. De automatiska
uppdateringarna av programvaror, inklusive operativsystem, sker
med kort forvarning och pé tidpunkter som ibland innebér
verksamhetsstorningar. Anvindarna upplever ocksa att de inte kan
paverka tidpunkten 6r uppdateringen alls, vilket gor det hela &n
mer stérande. Det kan réra sig om uppgradering som sker direkt
vid inloggning p& morgonen vilket kan leda till langa
uppstartstider.

Bedémning

Vidareutvecklad central hantering av programvara

Central programhantering, det vill siiga automatiserad installation
av program genom distribution av pa férhand paketerade
programvaror som testats och sikerhetskontrollerats fore det att
de forts in i stadens miljd, dr en viktig del for att uppna
effektiviseringsvinster med gemensam it-service, Det ger
frutsattningar for att géra ett verkligt garantiitagande runt
plattformens funktion frn leverantdrers sida, bidrar till en hijg
grad av automation och skyddar staden fran spridning av skadlig
kod. Det underlittar ocksa for staden att ha kontrol! 6ver antalet
licenser som anvinds och att forhindra felaktiga installationer av
licenskriivande produkter redan innan installation sker, vilket &r
viktigt for att forhindra kostnader som annars létt kan folja p4
felaktig licenshantering eller bristfillig uppdatering.

Samtidigt 4r den centrala programhanteringen den friga som nést
inloggningstider varit foremal for mest diskussioner under den
nuvarande leveransen. Det faktum att den leverans staden idag har
inférdes med en programvarukatalog som 4 ena sidan var dppen
for att ta in vilka program som helst, & andra sidan i praktiken var
helt fom nir inférandet paboijades, har bidragit till en bild av att
systemet hindrar programutnyttjande i stérre utstréackning &n vad
som faktiskt &r fallet,
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Idag finns en vil uppbyggd programkatalog med ca 1 200
program, vilket gor att ménga installationer av vanliga program
gérs inom 30 minuter frén det att en vanlig anvindare lagger
bestillningen i serviceportalen. Vid workshopparna har
stadsledningskontoret ocksd kunnat konstatera ett forhdllandevis
starkt stod for fortsatt central programhantering.

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

Den kanske viktigaste av dessa #r att centralt och gemensamt
aktivt forvalta katalogen dver program som finns férberedda for
installation. Genom att se till att vanliga program hanteras av en
central #gare och automatiskt uppdateras niir det kommer nya
versioner kortas mycket ledtider, och staden undviker att en lokal
verksamhet blir ansvarig #gare och far testningsansvar for en
programvara som anvinds i hela staden. Med en aktiv central
forvaltning okar chansen for att det verksamheten behdver redan
finns klart fér installation 1 den gemensamma
bestiillningsportalen.

Arbete med att ctablera en biittre styrning och en gemensam
applikationsforvaltning pagar redan sdvél inom
stadsledningskontoret som inom utbildningsforvaltningens
centrala forvaltning, Inom stadsledningskontoret benimns detta
arbete “Foka” (férvaltningsobjekt klientapplikationer).

Samtidigt som central forvalining infors av det som dr gemensamt
méste den centrala programhanteringen vara dppen for lokala
behov. Det r viktigt att underséka om man kan korta tiden for
leverans av testade paket. En sdan dversyn bor ta hiinsyn inte
bara till sjélva paketeringsarbetet, utan ocksi omfatta ett férenklat
bestallningsforfarande fér paketeringar, Idag méaste bestéllningen
goras i flera led och bestéllaren av paketeringar méste fyllaien
lang rad uppgifter som ménga upplever komplicerat. Leverantéren
bér ges en tydligare och mera aktiv stédjande roll i detta samtidigt
som ett forsok att minska ledtiderna gors.

Paketering av programvara bir ocksa kravstillas s att
kostnadsfordelningen for en enskild paketering upplevs som
rittvis, Paketering och certifiering av uppdateringar bér eventuelit
delas upp i enklare och mer komplex paketering med
differentierad prissattning. Staden bor ocksé dverviga att normala
paketeringsvolymer helt enkelt ingér i priset fSr tjénsten. Detta ror
sig inte om ndgra stora kostnader i sammanhanget — staden
paketerar idag mellan 10 och 20 program per manad.
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Som komplettering till central paketering finns ocksé en
efterfragan pé och ett stod for att tillata att vissa anvéindare sjélva
far installera pa forhand godkéinda program. Denna méjlighet bér
utredas vidare och testas i leveransen, Fér att kunna uppna en hog
driftsiikerhet, stabilitet och kontroll dver licenser etcetera méste
mdjligheterna omges med vissa begrénsningar. Behovet av snabba
installationer frén internet kan férmodligen ocksd underléttas
genom att en kartliggning gors 6ver vanligt foreckommande
insticksprogram fér webblisare och att dessa inkluderas bland de
grundlidggande program leverantdren ansvarar for att hélla
uppdaterade och tillgingliga pa samtliga datorer. Inte minst
skolan forefaller uppleva avsaknad av insticksprogram som ett
stort problem.

1 en kommande upphandling bor ocksé sjilva principen for
hantering av sdana grundliggande programvaror ses dver. Till
dessa hor inte bara sm4 insticksprogram utan ocksa
grundliggande gemensamma programvaror som webblésare, pdf-
Tdsare och hela Officepaketet. Uppdateringar av dessa har ibland
tagit alltfor mycket tid att 3 till i dagens leverans och det bor
inféras krav i ett kommande avtal som gor att stadens milj6 alltid
ligger pé senaste eller néist senaste version. Stodet for detta dr stort
inom staden, och manga verksamhetsforetriidare betonar vikten av
att staden ligger i framkant nér det giller anvéndningen av nya
program.

Forbétira hanteringen av uppdalteringar

Vad giller uppdatering av programvaror finns idag tekniska
18sningar som hanterar detta pé sitt som gor att stérningarna {or
verksamheten blir mindre och dessa testas for nérvarande i
leveransen. Sannolikt kommer forbittringar inom detta omréde att
kunna ske Iépande. Trots det dr verksamhetspaverkan av centrala
uppdateringar ett viktigt omrade att beakta i arbetet med krav i en
ny upphandling.
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Skillnader meflan administration och pedagogiska verksamheter

Trots att mycket finns att géra for att forbittra den centrala
hanteringen av programvaror beddémer utbildningsférvaltningen
att skolor som vill ligga i framkant genom anvindning av it i
undervisningen har ett behov av att kunna installera program utan
ledtider och utan att begriinsas av en central hantering. Det finns
hir en distinkt skiljelinje mellan stadens administrativa
verksamheters behov och utbildningsférvaltningens. Detta kan
kanske ocks4 gilla forskolomas behov, vilket maste utredas
vidare.

Skolor som viljer att Sppna for en friare programanvindning bor
enligt utbildningsfsrvaltningens beddmning kunna uppdatera
betydligt mera frekvent och utan foregdende centralt
godkénnande. Om och hur detta kan m&jliggdras pé ett sitt som
inte paverkar sikerheten inom administrationen och inte heller
forsvarar atbetet for ldrare dr en av de viktigaste
utredningsfidgorna i det fortsatta kravarbetet kring en vél
fungerande gemensam it-service for skolverksamheterna.
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3.1.3 Gemensamma tjdnster

Bakom den arbetsplats som slutanvindare i stadens gemensamma
it-service ser och arbetar vid finns en rad olika gemensamma
tjinster som kompletterar funktionaliteten i arbetsplatsen sé att
man fir en fungerande it-miljs. Hit hor exempelvis:

» Olika former av lagringslosningar.
¢ Utskriftskder och hantering av skrivare.
o Lgsningar for att nd delar av it-miljén pé distans.

¢ Losningar som ger arbetsplatserna tillging till program
och uppdateringar.

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

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG lyfter i sin rapport fram att skrivarldsningen 1 gemensam
it-service behdver utvecklas. Verksamheterna upplever
skrivarkapaciteten som begriinsande, framfor allt vid hig
momentan belastning. KPMG anser att servicetjfinstenivierna for
skrivare bor ses dver for att eventuellt hija kravstiliningen pa
utskriftskapacitet. Utbudet av skrivare kan eventuellt komplet(eras
med modeller for sirskilda behov.

KPMG péapekar ocksa att det finns kritik mot att uppdatering av
program kan ske pé tidpunkter som innebér
verksamhetsstorningar. Eit exempel dr uppdateringar som sker pd
morgonen och leder till 1dnga uppstartstider.

KPMG redovisar att ett fatal verksamheter uttryckt att de har
behov av lagring som inte tiligodoses av den standardtjénst som
ingér i gemensam it-service idag. Av den anledningen finns lokalt
inforskaffade lagringssystem. KPMG foreslar att staden gor en
inventering av eventuellt lokala lagringsldsningar for att
siikerstiilla backup av data i dessa,
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Skrivaridsning

I diskussionen om gemensamma funktioner 1 arbetsplatssystemet
4r skrivarmiljderna nigot som dterkommande framkommer. Vid
de workshoppar som héllits har #nda ingen stérre fordjupning
gjorts kring detta, eftersom det sedan tidigare i rapporter dr
forhdllandevis vil dokumenterat att en stérre Oversyn av
skrivarkravstéllningen #r 6nskvérd nér en ny upphandling gors.
Vid de workshoppar som genomfoits finns en stor samstimmighet
kring frigan om forbittringar for skrivarlosningar.

Utéver ett forandrat sortiment efterfragas utkad funktionalitet,
framforallt i form av s kallad “pull print” som innebér att en
anvindare fran sin dator kan skicka en utskrift till stadens
skrivarlgsning och dérefter vilja vilken skrivare man gér till och
begr att f4 ut utskriften déir. Inom administrationen innebir det
en forhajd sikerhet och for aila verksambheter, inte minst skolan,
en forenkling dir man bara behdver ga fram till nirmaste skrivare
och begfira sin utskrift utan att stdras av installation eller
komplicerade skrivarnamn i datorns utskriftsmenyer.

Lagring av data

Ocksé nir det giller lagring finns 6nskemdl om utvecklade
tjanster. De tjdnster som idag finns for lagring #r i hog grad
anpassade f5r data som personal arbetar forhallandevis aktivt
med. En funktion f8r automatisk backuptagning uppdaterar
backuper varje timme dygnet ruat vilket mojliggor for anvéindare
att backa till en tidigare version nir man av misstag raderar eller
andrar filer. Dessa backuper bevaras sedan i tvé veckor, Den
priméra lagringen for stadens verksamheter har ocksd mycket
hogt stillda tillgénglighetskrav eftersom data maste vara
tillganglig for verksamhet som bedrivs dygnet runt.

Inom flera verksamheter, bland annat kulturforvaltningen och
stadsarkivet och vid flera av stadens bolag, finns behov av en
betydligt enklare lagringstjinst fr temporér data eller data som |
lagras ldnge men #indras stillan. For dessa ibland stora
dataméingder r 14gt pris och snabb atkomst higre prioriterat dn
frekvent sikerhetskopiering och avbrottsfii drift, Ménga
verksambheter, déribland de pedagogiska, har ocksd behov av en
lagringslosning som tillater tkomst utanfor stadens
arbetsplatssystem och nétverk.
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Beddmning

Skrivarltsning

Stadsledningskontoret menar att frigan om skrivarlosning inte &r
akut eftersom skrivarlésningen fungerar, men att ett omfattande
kravarbete bor goras infor framtida upphandling. Ett sddant arbete
pagar redan vid stadsledningskontoret. Férhoppningen &r att vissa
fragor kan inféras i nuvarande avtal, men att man samtidigt kan
l4gga grunden for en mer konceptuell och genomgripande
forindring av skrivarhanteringen infor en kommande
upphandling.

Lagring av data

Fn dialog pigar inom ramen it nuvarande avtal om en béttre och
mer kostnadseffektiv lagringslésning dn 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 bittre forutséttningar for en storre
kostnadseffektivitet.

Inloggningsmetod

Det ska nimnas att det pagar ett intensivt arbete med inforande av
tjsnstekortinloggning som enda inloggningsmetod till stadens
system. Ett fortsatt arbete med detta &r viktigt for att de ménga
problem som foljer av 18senordshanteringen ska forsvinna. Hjilp
med bortglémda Iésenord #r den i sérklass vanligaste
supportirdgan idag och drendetypen stir for mer dn 30 procent av
stadens kostnad o1 servicedesk inom gemensam it-service.
Tjtnstekortinloggning innebér hojd sdkerhet samtidigt som det
ger en forenklad hantering fr anvéndaren under fGrutsittning att
tjanstekortet helt firméar ersitta det l6senord som annars bara
anvinds mera séllan och blir svirare att komma thag.

Stadsledningskontoret rekommenderar att &ven den framtida
leveransen byggs runt inloggning baserat pa tj#instekortinloggning
kombinerat med certifikat for inloggning fran mobil utrusining.
Det bér infras ett krav pé att system anviinder sé kallad single-
sign-on om sikerhetsklassningen tilldter, s att anviindare inte
behdver logga in pa nytt nér man ror sig mellan system inom
stadens it-miljs. Aven lokala verksamhetssystem bor ansluta sig
till denna gemensamma kontohanteting 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 ir idag uppdelat pa tvd avtal,
avtalet om gemensam it-service respektive stadens avtal for
systemdrift, systemfbrvaltning och servicedesk for centrala
system. I avialet for centrala system ingér drift, férvaltning och
servicedesk. I avtalet om gemensam it-service ingér serverdrift av
lokala verksamhetssystem medan applikationsdrift och -
forvaltning hanteras lokalt, Omradet benfimns i dagens leverans
applikationsserverdrift eftersom applikationsdriften i normalfallet
inte ingér i Volvo IT:s uppdrag.

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

Hanteras
lokalt

GSIT

Figur 2: Uppbyggnad av applikationsdrift av lokala system

T nuvarande gemensam it-service bestélls applikationsserverdrift
som en server med operativsystem, servicenivi samt
till:#ggstfinster som exempelvis dvervakning, datalagring och
backup.

Tor atkomst till verksamhetssystem utan att behéva installera
klienter pa datorn for respektive verksamhetssystem anvéinds en
losning for fjirrdtkomst. Denna Ssning ingar i gemensam it-
service.

3.2.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG rapporterar att det i allménhet varit £ respondenter som
haft en dsikt om applikationsdriften, men att de respondenter som
svarat beskriver den som trygg och stabil med en kénsla av god it-
siikerhet, Nagra respondenter har lyft fram att tekniskt underhdll 1
leverantdrens produktionsmiljé upplevs ha orsakat driftstérningar.
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I KPMG:s rapport framgér att verksambhetsforetridare for
applikationsdriften uppger att det finns fordrdjningsproblematik
och att det fir konsekvenser for bade for de befintliga
applikationerna men ocks vid upphandling av nya.

Verksamhetsforetriidarna anser ocksé att de tekniska
specifikationerna i avtalet vad giller servar inte lingre &r
dndamalsenliga.

KPMG rekommenderar att staden ser dver kravstillning,
servicenivder och mitpunkter for applikationsserverdriften i
kommande upphandling. Kravstillningen av servicenivder och
mitpunkter bor si langt mojligt omfatta hela leveranskedjan for
att spegla anvindarperspektivet pa tjdnsten. Vidare bor staden
&verviga en mer funktionell kravstéllning av
applikationsserverdriften for att tjinsten pa ett béttre siitt ska
kunna f6lja den tekniska utvecklingen.

PwC lyfter i sin rapport fram ait inférandet av gemensam it-
service har inneburit bittre resursutnyttjande. Den cenfralisering
av serverdrift som skett leder till minskad §verkapacitet och ligre
energifdrbrukning genom mojligheten att flera
verksamhetssystem delar pa datakraften. Totalt sett genomftrdes
en betydande konsolidering av stadens servermilj6 vid inférandet
av gemensam it-service, vilket beddms ha lett till besparingar.

3.2.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det #r frimst bland lokala it-chefet/-samordnare och lokala
systemiigare som det forekommer synpunkter p& den lokala
applikationsserverdriften. Det som ndmns som positivt 4r att
driften fungerar stabilt och att det finns en stor flora av olika
serverdriftalternativ. Ddremot har stadens lokala systemégare
synpunkter pa att Volvo IT:s ansvar &r for sndvt definierat, och att
de méjliga uppgifter man kan képa stod for &r for i, Detta ror allt
fran Svervakningstjénster till ett foréindrat sitt att avlasta support
pé lokala verksamhetssystem.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Eit tydligt 6nskemal ér att applikationsserverdrift i framtiden som
huvudalternativ bér omfatta en lokal applikationsdrifi, vilket
liknar den modell som idag finns for centrala system (inom annat
avtalsomrade). Med detta avses att leverantdren av gemensam it-
service ska Gvervaka hela den tjénst som stadens anvindare tar del
av och ha en grundliggande forméga att sikerstélla att de lokala
verksamhetssystem som driftas av leverantdren 4r igdng och
fungerar.
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Lokala systemiigare har ocksd ett dnskemél om att ett storre
ansvar liggs pd leverantbren nér det géller att utforma
driftgjéinsten utifrdn verksamhetens och verksamhetssystemets
behov istéllet for att staden ska behéva ta stilining till hur
tjanstens drifimiljo bor utformas (hardvara, 6vervakning, lagring,
backup etcetera). Vissa beskriver detta som att man bor kunna
stilla funktionella servicekrav pa serverdriften, exempelvis utifrdn
svarstider i system, istiillet for att stiilla krav pa vilken hdrdvara
som ska anvéindas. Kopplat till detta efterfragar ocksi méanga en
bitire rapportering kring resursutnyttjande i driftmiljon.

Prestanda ach uppifbijning

En kritisk forbittring av kravstéllningen i en kommande
upphandling #r att inféra grinsvérden pé hur lang tid
kommunikationen till datacentret far ta. Flera lokala it-chefer/-
samordnare nimner detta som en viktig friga, frimst darfor att
vissa dldre verksamhetssystem varit svara att {3 att fungera som
de ska i den nuvarande losningen, men ocksa dérfdr att man
beddmer att kommunikationshastigheten till datacentret har
betydelse for anvéindarupplevd prestanda i [6sningen.

Utdver ovanstidende grundliggande féréndringar av tjénsten finns
ocksa rent generellt 8nskemal om en kravversyn. I det arbetet
bor staden inkludera leveranstider for servrar, inklusive dialog om
syfte och dimensionering, samt dppningar for mer hogpresterande
servrar eftersom det nuvarande utbudet bedtms av vissa
systemigare som alltfor grundléiggande och begréinsat.

Ett generellt 6nskemdl fran lokala it-chefer/-samordnare &r att
miitetal och rapportering av kvalitet i leveransen bér utformas sé
att det blir littare att se rapporteringen i forhéllande till en viss
lokal verksamhet, medan ménga krav i det nuvarande avtalet
enbart resulterar i rapportering och kravstélining pé kvalitet sett ur
ett stadsovergripande perspektiv. Sddan nedbruten rapportering &r
forstés sirskilt efterfragad 1 forhallande till respektive lokalt
system,
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3.2.3 BedOmning

De lokala systeméigarnas uppfattning om serverdriften dr den
viktigaste killan till information om vad som fungerar och inte
fungerar inom detta omréde.

Stadsledningskontorets bedémning 4r att detta #r ett omride dér
krav och forvintningar féréndrats mest efter inforandet av
gemensam it-service. Fore inférandet véirnade manga
forvaltningar om den lokala kontrolien och de direkta
administrativa réttigheterna in i den egna servermiljon. Ganska
snart efter inférandet av gemensam it-service blev det dock tydligt
att driftvervakning av lokala verksamhetssystem var en
restuppgift for lokala it-organisationer som inte lingre hade
sddana uppgifter. Dessutom har grinsdragning mellan de lokala
it-organisationernas ansvar och leverant6rens ansvar kring de
lokala systemen hela tiden varit svar att gora. Detta géller sivil
support som driftansvar.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Av dessa sk#l bedémer stadsledningskontoret att en kommande
upphandling bor ha inrikiningen att lokal applikationsdrift &r ett
huvudalternativ och en reducerad drift, applikationsserverdrift, et
undantagsforfarande. Aven om ett betydande arbete skulle ldggas
pa att dra en ansvarsgriins mellan drift av en server och drift av
applikationen kommer den grinsen i praktiken alltid att vara svar
att dra. Mgjligheten till ren serverdrift bor dock finnas kvar,
‘exempelvis for utvecklings- och testservrar. Att ritt kravstilla en
applikationsdrift for ett mycket stort antal lokala system 4r i sig en
omfattande uppgift. Det #r stadsledningskontorets uppfattning att
ett sddant kravarbete méaste omfatta en anpassad kravstéllning i
forhatlande till varje system samt en modell for hantering av
tillkommande system.

Prestanda och uppfolfning

De fordrdjningar i nitverket som vissa systeméigare pétalar ér
faktiska och métbara. Svarstiden fran datacenter i Goteborg till
stadens knutpunkfer har uppmidtts till cirka 7 millisekunder, att
jamfora med cirka 1 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 stéllas i kommande
upphandling av gemensam it-service och utredas hur det nérmare
ska utformas.
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Nir det giller dvriga dnskemal pé applikationsdriften, exempelvis
kring forbittrad leveranstid, prestanda och rapportering, dr det
viktigt att dessa krav fangas upp och konkretiseras i det fortsatta
kravarbetet. Den dialog det funnits utrymme for vid
hittillsvarande workshoppar och fokusgrapper har med
nddvindighet varit inriktad p& dvergripande mél och det kréivs ett
fortsatt arbete for att omsitta specifika behov, tekniska detaljkrav
och mitvirden till krav som kan ligga till grund for en
upphandling,
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3.3 Support

Infrandet av gemensam it-service innebar att stadens
medarbetare gick frdn lokal support som i huvudsak var fysiskt
ndrvarande till en 16sning med distanssupport. For att stikerstéilla
en forbattring i anvindarupplevelsen stiilldes héga krav pé stadens
nya servicedesk.

Konsolideringen dppnade {or att ha en support tillgéinglig for alia
dygnet runt med en garanterad svarstid pé 30 sekunder.
Servicedesk ger anvindarna service och support via telefon och e-
post for de tjdnster som ingdr i avtalet. Det innefattar att ta emot
felanmélningar, ge anvindarstdd, hantera bestéllnings- och
behsrighetsfidgor, certifiering, paketering och distribution av
programvara samt att se till att utrustning levereras.

Antalet drenden till servicedesk #r idag cirka 175 000 per ér.

Avgiften per anviindare for servicedesk ér berfiknat pd en viss
drendemingd och justeras arligen baserat pé forra arets utfall.
Denna modell har vissa brister men bedémdes vid forra
upphandlingen som helt nédvindig. Det fanns innan inforandet av
gemensam it-service vildigt liten kunskap och ett begréinsat
underlag om supportens omfattning. En viktig effekt av att staden
nu under flera &r haft en central gemensam support dr att
tillgAngen pa mét- och volymdata dr mycket god och tillforlitlig.
Det skapar-goda forutséittningar for en annan erséttningsmodell i
en kommande upphandling.

3.3.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

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

Verksamheterna anser att det vore dnskvért att supporten tar ett

stérre ansvar fOr att 16sa drenden eller $verldmna dem internt eller

till andra supportorganisationer, Generellt upplever de anvindare

som KPMG varit i kontakt med att supporten har vissa brister

avseende analys av drenden, bade vad giller identifiering av
“#rendeménster och utredning av orsaker.
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Vissa anvindare upplever dven att drenden bollas mellan olika
supportorganisationer hos andra leverantérer som staden har avtal
med for it-tjdnster.

KPMG papekar vidare att det finns synpunkter pa att leveranttren
inte arbetar proaktivt med att reducera antalet drenden ¢lier
effektiviserar sjélvserviceportalen och anser att det kan bero pa
den ersittningsmodell for support som finns i avtalet och som
innebdr att leverantdren far ersittning baserat pa drendemiingd.

KPMG uppger att representanter for pedagogisk verksamhet anser
att servicedesk inte har tillvicklig kiinnedom om och anpassning
till de speciella, tidskritiska forutsittningarna som rader i
klassrumssituationen. Négra skolor uppger att de har behov av
lokal supportpersonal for att snabbt kunna assistera vid problem,
men att {jinsten for detta som ingdr 1 gemensam it-service inte ér
tillréickligt prisvéird.

KPMG konstaterar att svarstiden i supporten ér pafallande snabb
och att drendeldsningsgraden successivt har dkat efter intérandet
av gemensam it-service. Servicenivan for svarstid bygger pa andel
svar inom angiven tid. Det kan leda till o6nskat beteende hos
leveranttren att helt nedprioritera samtal som gétt ver griinsen.
KPMG menar att et vanligt sétt dr att méta genomsnittlig svarstid
och rekommenderar att staden Sverviiger detta.

KPMG anser att processen for drendehantering kan
vidareutvecklas avseende analys, kompetenstverforing och
uppfSljning. Vidare har flertalet av dem som KPMG intervjuat
fram{ort att servicedesk borde ha en béttre kompetenséverforing
till verksamheterna om vanliga problem och Iésningar,
exempelvis via FAQ eller Wik,

PwC:s utvdrdering bekréftar bilden av en mer effektiv servicedesk
och en enklare administration for anvéndare. De lyfter dven fram
att driftstdd och support utékats till att vara tillgénglig dygnet runt
vilket gor att #iven de av stadens verksamheter som pagéar under
dygnets alla timmar (exempelvis parkering, trafik samt vard och
omsorg) har béttre sttd dn tidigare.

Utbildningsférvaltningen menar att supportuppligget 1 skolorna
ke#ver en fysisk person pa plats for att bland annat aviasta [4rarna
eftersom eleverna inte har tillgang till servicedesk. Efter det att
dedikerad it-personal i stor utstréickning avvecklats pd skolorna
innebér det att l#rare fir ligga tid pa supportsamtal och
administration av elevdatorer och elevkonton.
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Utbildningsforvaltningen anser vidare att det finns brister
gillande incidenthantering, framfSr allt vad géller uppfoljning av
incidenterna. Man upplever ocksa att forédndringsprocessen dr
tidsddande och oklar eftersom man upplever att det inte finns
tillriicklig delaktighet och insyn i d&rendegingen efter det att man
lamnat en ans8kan om #ndring i form av ett beslutsunderlag

3.3.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Den &vergripande bilden iir att stadens verksamheter uppfattar
Volvo IT:s support som positiv, att supportpersonal har stor
formaga att hjilpa till och att de far ett gott bemdtande. For de
allra flesta standardanvéindare fungerar supporten vil och den
upplevs som effektiv, Synpunkter finns frdn mer tekniskt
avancerade anviindare p4 att det kan vara tidsédande att fa
supporten att fora en dialog som #r annorlunda &dn den som
supporten anvinder for samtal med standardanvindare. Det som
speciellt lyfts fram som positivt dr mdjligheten att dygnet runt
gora felanmilan och fa anviindarstdd.

Det finns ocksé ett antal forbéttringsomrdden som bor tillvaratas
infér en kommande upphandling. Det handlar till exempel om att
drenden stiings for snabbt eller fors till annan leverantér eller lokal
it-organisation.

Tydlighet kring supportens ansvar

Det tydligaste av dessa omraden som bor leda till forbéttringar,
bade genom ett aktivt arbete med forbéttringar inom den
nuvarande leveransen och i en fortsatt kravstéllning, 16r
hanteringen av #renden dér det dr oklart vilken leverantér som 1
praktiken kan 16sa ett problem.

Stadens verksambheter beskriver en situation dér man upplever att
man kan bli skickad fram och tilibaka mellan olika leveranttrers
servicedeskar och att ingen vill ta ansvar for att 16sa anvéiindarens
problem. Det anses att det skulle underldtta med en gemensam
support for alla it-tjinster oavsett vilken leverantdr som
tilthandahaller dem. Atminstone vill man se eff telefonnummer in
for alla typer av support.
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Ett annat problem &r att anvindare upplever att servicedesk
stinger ett 4rende f6r snabbt, dven om det inte fullt ut har blivit
16st. Detta upplevs som mycket frustrerande. Situationen
kompliceras ocksa av att det inte finns en tydlig process for vart
man vinder sig om man upplever att servicedesk hanterat en fraga
fel och till exempel stingt ett drende trots att anvindarens
problem inte varit 16st. Onskemélet #r att kravet skérps pa att
drenden inte far stdngas forréin anvandaren bekriiftat att frigan dr
16st.

En annan faktor som verksamheterna beddmer leder till onddig
och for tidig stAngning av 4renden dr det krav pa l6sningsgrad
som staden stéllt i upphandlingen. Det &r, framhaller vissa
deltagare vid genomftrda workshoppar, viktigare for stadens
verksamheter att deras drende tas om hand snabbt och 16ses
snabbt &n det &r att 16sningen levereras i det forsta
telefonsamtalet. Utdver detta beskrivs situationer nér servicedesk
strivar efter att hilla kvar anviindaren i telefon tills drendet dr helt
16st. Dessa erfarenheter kan ligga till grund {61 kraven pa
servicedesk och bor ingé i ett fortsatt kravarbete.

Som komplement bor ocksé en mgjlighet till dteruppringning vid
avtalad tid inforas 1 supporten, sé att drenden som tar léngre tid
kan bokas in vid en tid som fungerar i férhallande till schema i
skolan och métesagendor i andra verksamheter.

Omfattning av supporten

Ytterligare en friga som spelar stor roll dr supportens
ansvarsomriden. Det upplevs som onddigt att anviindaren ska
sitta vid en viss typ av dator (stadens standarddator) for att kunna
fa ansluta till gemensamma tjdnster och ocksa for att fi suppott. I
wotkshopparna har det framkommit tydliga dnskemadl om att
gemensamma tjfinster ska vara ndbara fran utrustning som inte
enbart tillhandahéllits av leveranttren.

Ett exempel dr att anvéindare anvéinder sin egen hemdator for att
komma 4t en av stadens applikationer via en tjdnst som dr avsedd
for just detta. I dagens leverans ges support bara om den dator
som anvénds 1 hemmet ocksé 4r en dator frdn Volvo IT. Detta
beddms inte som #ndamélsenligt.




