i Stockholms

stad

Dny: 031-961-2013
Sida 3 (3)
Datum: 2014-02-12

Kommunstyrelsen
Finansrotein

DT LDl 2014

Remitteringsmapp

Arende: Kommunstyrelsen ska genomféra en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
andamalsenlighet samt fatta beslut om nyttjande av
den andra optionsperioden till och med 2018-12-31
alternativt genomféra

Inkom till KF/KS kansli den

For yttrande senast: 7 maj 2014

Stadsdelsniimnderna Facknimnderna Ovriga

Rinkeby-Kista
Spénga-Tensta
Hisselby-Villingby
Bromma
Kungsholmen
Norrmalm

Ostermalm
Stdermalm
Enskede-Arsta-Vantor
Skarpnéick

Farsta
Higersten-Liljicholmen
Skirholmen

Alvsjo

Arbetsmarknadsnimnden  Stadshus AB
Exploateringsnfimnden KS Handikappréad
Fastighetsndmnden

1drottsnimnden

Kulturn#mnden

Kyrkogardsndmnden

Miljs- och

Hilsoskyddsniamnden

Revisionskontoret

Socialnimnden

Servicendmnden

Stadsarkivet

Stadsbyggnadsnimmnden

Trafik- och

Renhallningsndmnden
Utbildningsnéimmden

Aldrensmnden

Overformyndarnimnden




Stockholms Kommunstyrelsen Dnr: 031-961-2013
Y stad Finansroteln Sida 1 (3)
Datum: 2014-02-12

Till bertrd remissinstans

Angaende remissen om
Kommunstyrelsen ska
genomfoéra en detaljerad krav-
och behovsanalys avseende
avtalets andamalsenlighet samt
fatta beslut om nyttjande av den
andra optionsperioden till och
med 2018-12-31 alternativt
genomfoéra

Detta giiller remissvar pd "Kommunstyrelsen ska genomftra en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
dndamaélsenlighet samt fatta beslut om nyttjande av den andra
optionsperioden till och med 2018-12-31 alternativt genomftra”
Duar: 031-961-2013

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

Ansvarig handliggare/borgarrddssekreterare pé Finansroteln dr Sandra
Molander, tfn 08-508 29 133.

Remissvar skickas till:

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

e KF/KS kansli i pappersform,

Bildgg inte remissunderlaget. Det finns redan diariefot i
kommunstyrelsens diarium.

Hiifta inte ihop handlingarna.




fl stockholms

stad

Kommunstyrelsen Dnr: 031-961-2013
Finansroteln Sida 2 (3)
Datum: 2014-02-12

Adresserna ar foljande:

Rotelns e-post:  Funktion SLK RI-remissvar eller
Ri-remissvar@stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vinliga hilsningar

Finansroteln




8| stockholms
y stad

stockholm.se

STADSLEDNINGSKONTORET Tjansteutidtande
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2014-01-17
Handldggare Till
Emma Wahlin Kommunstyrelsen

Telefon: 08-508 29 546

Detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets dandamalsenlighet samt beslut om
hyttjande av optionsperiod och beslut om
fornyad centralupphandling av gemensam IT-
service (GSIT)

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar foljande.

1. Stadsdirektdren far i uppdrag att forlinga avtalet med Volvo
IT pé ett sddant séitt att en kontrollerad dverforing till ny
leverans kan ske under perioden 2017-2018.

2. Stadsdirektéren far i uppdrag att med utgéngspunkt i den
inriktning som framgér av stadsledningskontorets
tjansteutltande genomfora ftrnyad centralupphandling av
gemensam it-service inklusive att faststélia
forfragningsunderlag, fatta tilldelningsbeslut, teckna avtal,
samt forvalta detta avtal och vid behov vidta sddana
foréindringar, kompletteringar och/eller tilligg till avtalet
som utifrdn avtalade ataganden, stadens verksamhetsbehov
och affirsmissiga grunder dr pakallade,

3. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens samtliga
bolagsstyrelser i uppdrag att limna fullmakt f6r att delta i
sévil centralupphandling av gemensam it-service som

avtalsforvalining,
Irene Lundquist Svenonius Gunnar Bjsrkman
Stadsdirektér Bitr, stadsdirektor
Anette Holm

It-direkttr
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Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade den 27 maj 2013 ait forlinga avtal
med Volvo IT avseende leverans av gemensam it-service for
Stockholms stad och dess bolag (dnr 035-785/2009) i tva ar till och
med den 31 december 2016. Avtalet tecknades ursprungligen som
en del av verkstélligheten av kommunfullmaktiges beslut om
inforande av en stadstvergripande gemensam it-service

(Utl 2008:134).

Samtidigt som kommunfullméktige beslutade om forlingning 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 genomfora ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans av gemensam it-
service. Kommunstyrelsen har for egen del uppdragit at
stadsdirektiren att aterkomma med underlag for ett sddant beslut,
vilket redovisas i det aktuella drendet,

Arendet

I syfte att ta fram en detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets dndamaisenlighet har stadsledningskontoret genomfort ett
omfattande informationsinhéimtnings- och forankringsarbete. Detta
arbete beskrivs mer utfirligt i den rapport som utgdr bilaga 1 till
detta tjéinsteutlitande, nedan benimnd stadsledningskontorets
uiredning.

Krav- och behovsanalys

Som en mycket viktig del i utredningsarbetet har
stadsledningskontoret under hésten 2013 bjudit in till en bred dialog
med stadens samtliga forvaltnings- och bolagschefer samt samtliga
lokala it-chefer/-samordnare till tva omgingar av workshoppar.
Dirutver har workshoppar genomforts pi motsvarande s#tt med
fackliga foretridare och de dvergripande diskussionerna har
kompletterats med fokusgruppssamtal indelade for att ticka stadens
verksamhetsomréden samt representanter for de lokala och centrala
systemiigarna.

Intresset har varit stort och bedémningen 4r att dialogen gjort det
mdjligt att pd ett bra sitt finga upp verksamhetens synpunkter och
utforma rekommendationer till strategiska véigval och avvigningar
infor en eventuell ny upphandling, Totalt har mer #n 550 personer
fidn stadens verksamheter varit representerade vid de sammanlagt
41 workshoppar och 10 fokusgruppssamtal som genomforts, varav
cirka 200 personer har deltagit pa utbildningsnéimndens 15
workshoppar och intervjuer.
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Av stadsledningskontorets utredning framgér att kiirnan i leveransen
av den gemensamma it-servicen, det vill siga den sammanhéllna it-
leveransen, den gemensamma infrastrukturen och modelien for
suppott och service dverlag i dag upplevs som positiv och
funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar efterfrdgat en
atergang till den tidigare modeilen med en enhetsvis uppbyggd
leverans dér det it-stéd som ingar i gemensam it-service istiillet
produceras helt och héllet lokalt eller i egen regi.

Stadsledningskontorets viredning ger vid handen att dagens

leverans motsvarar verksamhetens behov i en sddan omfattning att
den kan utgdra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns behov av fordndringar, inte minst inom
skolan. For att behoven ska kunna kravstéllas pd ett lampligt siitt
bor en ny upphandling genomféras forst efter det att det arbete som
redovisas i detta drende kompletterats med fortsatta utredningar av
de behov som identifierats. Detta bir ske pd en detaljeringsniva som
kan ligga till grund for ett forfragningsunderlag.

Stadsledningskontoret konstaterar i utredningen att skolans
pedagogiska it-miljo bor géras till foremal for en sérskild
kravstillning och att frdgan 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 kriivs ett omfattande arbete med att nérmare
beskriva de behov som finns inom utbildningsndmndens
verksamheter for att klariigga hur en sddan fornyad kravstilining av
den pedagogiska it-miljon ser ut. Av srskild vikt menar
stadsledningskontoret &r att utreda hur de krav pa okad flexibilitet
och service som nu stéills kan paverka totalkostnaden for det
framtida it-stodet.

I nésta generation av gemensam it-service dr det viktigt att de
tjinster och funktioner som idag fungerar dndamaélsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbattras. P4 dvergripande nivé
innebir det enligt de slutsatser som presenteras i rapporten att:

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

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

¢ En tydlig verksamhetsorienfering ska ske i
kravstillningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dar teknisk kategorisering &verges fill formén for en
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profilering av arbetsplatser utifran anvéndartyp och
situation, Kravstéllningen ska ta et samlat processperspektiv
fran bestiillning till fakturering,

o Avtalets 8vriga delar gors till foremal for en detaljerad
oversyn vad giller sivil tjinsteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets utredning.

e Ikraviversynen bor dven ingd att understka om arbetet med
anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och smartphones i
syfte att uppna ett samlat leveransansvar och en
sammanhdallen support som omfattar #ven dessa delar.

¢ Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en separat
18sning for elever och om fortsatta utredningar sa visar &ven
for ldrare och forskolor.

Stadsledningskontoret forordar i utredningen att en ny upphandling
bor inledas omgiende. Samtidigt konstateras att detta dr en
forhallandevis tidskrivande process. Om det ska vara mojligt att
genomftra en kvalitativ upphandling som fiingar samtliga
forbittringsénskeméal och pa ett relevant sétt moter dessa med ny
kravstiilning utan att kostnaderna kar okontrollerat maste tid ges
f6r detta 1 upphandlingsarbetet. Dérefter kriivs en kontrollerad
dverforingsprocess fran gammal leverans till ny leverans for att
undvika stérningar som drabbar stadens verksamheter till f6ljd av
inforandet.

Vid beaktande av detta alternativ bér man ha i dtanke att ménga
fordndringar inte kriiver en ny upphandling utan kan goras inom
befintligt avtal/leverans. Sérskilt inom den pedagogiska
verksamheten genomfors 1opande foréndringar av Volvo IT:s
leverans. Detta och andra forbéttringar, inte minst inférandet av 1:1
for gymnasieelever, har lett till mycket goda resultat i de
verksamheter som prévat det under hosten 2013, Utover 1:1 har
dven en ny anpassad hardvara for de pedagogiska verksamheterna
inforts, mojligheter for pedagogisk personal att friare installera
program utan foregdende paketering samt inférande av support {6r
elever. Sammantaget visar dessa &tgirder att skolans upplevelse av
gemensam it-service kan forbiittras avseviért inom ramen for det
nuvarande avtalet. Arbetet med att sprida denna typ av i8sningar
och inférandet av andra anpassningar i leveransen kommer att
fortga inom befintligt avtal.

Avtalssituationen

Det nu gillande avtal som staden har med Volvo IT l6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
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forlingningsperioden till 2016-12-31, Direfter aterstar ytterligare
en mdjlig forlingningsperiod. Staden har enligt 6verenskommelse
som triffats med Volvo I'T om bestdmmelser vid avtalets
upphérande di mojlighet att:

1. Inte forlinga nuvarande avtalet efter utgdngen av 2016.

2. Forlidnga avtalet i syfte att behélla Volvo IT som ensam
leverantdr under hela den dterstdende forldngningsperioden
(2017-2018).

3. Forlinga avtalet i syfte att méjliggéra en kontrollerad
overforing under den sista optionsperioden.

Som framgér av stadsledningskontorets utredning och slutsatserna
ovan finns behov av ¢tt férdjupat kravstiliningsarbete for att
siikerstilla att identifierade behov och krav leder till 6nskvérda
forbittringar i en ny leverans. Det dr viktigt att detta arbete ges
tillesickligt mycket tid for att séikerstilla att kravstéllningen blir
korrekt och vl forankrad i stadens verksamheter.

Vid stora externa leveranser av it-drift dr det dessutom i praktiken
omdjligt att dver en natt ga {rén en leverantor till en annan. En
period med paraltell drift dér gradvis avveckling av den befintliga
leveransen kombineras med ett succesivt inférande av en ny
leverans #r nddviindig, Utrymme for att tillata leveranser frn en ny
leveranttr eller att stilla krav pa en gradvis avveckling av Volvo
IT:s leverans finns inte i det nuvarande avtalet under den férsta
forlangningsperioden.

Det bér 1 sammanhanget ocksé noteras att fortsatt kop av tjinster
fran Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
siga efter den 31 december 2018, inte &r tillatet eftersom det skulle
innebéra kip av tjanster utanfor den ursprungligen annonserade
upphandlingsperioden. Det innebiir att upphandlingsarbetet méste
planeras pé ett sadant sitt att Sverforingen till ny leverans i alla
delar #r slutford senast detta datum. Av detta skl #r inte heller
alternativ 2 ndgot som forordas i stadsledningskontorets utredning.

Istillet forordar stadsledningskontoret att kommunstyrelsen beslutar
om det tredje alternativet ovan. Detta ger forutsitiningar for att
astadkomma en kvalitativ upphandling och en kontrollerad
avveckling och #r det alternativ som bedéms ge bést resultat pé lang
sikt, Det ger tid for fordjupad kravstéllning samtidigt som staden
har mojlighet att £ tillgang till nya tjénster redan 2017-2018,.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets it-avdelning i samréd
med finansavdelningen. Dialog har inom ramen f6r det
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underliggande uiredningsarbetet iven forts med
utbildningsférvaliningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomfdrts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om att avtalet med Volvo IT forkings
pa ett sAdant siitt att en leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas i
borjan av 2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo
IT #&nd4 har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess
att en ny leverans &r helt etablerad.

Det &r av stor vikt att det fortsatta kravarbetet genomfors i samma
anda av dialog och férankring som varit fallet med denna ufredning,
dven om kravnivan nu blir mer detaljerad och grénssnitten delvis
annoriunda.

Stadsledningskontoret beddmer att det fortsatta arbetet under 2014
inledningsvis ska uigéras av en utvecklad krav- och behovsanalys
med utgdngspunkt i det arbete som bedrivits under hésten 2013.
Parallellt genomfors framstillande av forfragningsunderlag samt
forberedelser for en kommande upphandling, med intentionen att
avtal tecknas forsta halvaret 2016. Ny leverans kan da forberedas pé
ett kontrollerat sétt och éverforing pabérjas direkt efter arsskiftet
2017.

Kostnadsuppskattning

Projektkostnader f6r 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
leverantdrsbyte tillkommer dessutom kostnader for avveckling av
nuvarande leverans samt dubbel drift, vilket uppskattas till
ytterligare cirka 200 miljoner kronor per & under
Overforingsperioden.

Givet de kostnader som etablering av ny leverans for gemensam it-
service medfor beddmer stadsledningskontoret ocksa att ett nytt
avtal bor ges en viisentligt lingre 16ptid &n vad som varit fallet i det
nuvarande avtalet. Om det beddms juridiskt och
verksamhetsmissigt genomforbart bor inriktningen vara att det nya
avtalet ska kunna I6pa i minst fyra och hogst 16 &r baserat pa
nyttjande av succesiva optioner i avtalet.

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

For finansiering av den andra etappen av projektet avseende
kostnader for inférande, 6verforing och dubbel drift har
stadsledningskontoret fér avsikt att under 2014 dterkomma med
forslag till kommunstyrelsen att kommunfullméaktige 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 &r att genomfira en Gversyn av stadens
gemensamma it-service och forse kommunstyrelsen med en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
indamdlsenlighet. Rapporten utgdr ett besiutsunderlag infor det
att kommunstyrelsen beslutar om eventuell férldngning av
nuvarande avtal och inriktning for fornyad upphandling av
gemensam it-service. De fragestiillningar som Gvergripande
hanteras i rapporten handlar om vilka krav som stélls pa
gemensam if-service, om nuvarande leverans lever upp till det
staden behtver och hur viigen framat ser ut for att Gverbrygga
eventuella gap.

Som en mycket viktig del i utredningen har stadsledningskontoret
under hésten 2013 bjudit in samtliga férvaltningschefer, samtliga
bolagschefer och samtliga lokala it-chefer/-samordnare till tva
omgangar av workshoppar. Darutdver har workshoppar
genomforts pad motsvarande séitt med utbildningsforvaltningen,
fackliga foretriidare med flera och de 6vergripande
workshopparna har kompletterats med fokusgruppssamtal
indelade i olika verksamhetsomraden. Intresset har varit stort och
bedémningen &r att dessa samtal gjort det mojligt att pd ett bra sétt
fanga upp verksamhetens synpunkter och utforma
rekommendationer till strategiska vigval och avviigningar infor
en ny upphandling,.

Utredningen pekar pa att leveransen av den nuvarande
gemensamma it-servicen pé det stora hela dr lyckosam. Bilden
bekriftas 1 de workshoppar som genomforts med stadens
verksamheter och i de rapporter som tidigare skrivits om den
gemensamma it-servicen, Det dr inte detsamma som att det inte
finns omrdden som méste forbéttras, men det innebér att 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
sammanhélina leveransen, den gemensamma infrastrukturen och
den nya modellen for support och service, upplevs 6verlag som
positiv och funktionell, Ingen verksamhet har vid workshoppar
efterfrigat en atergdng till den tidigare modellen med en enhetsvis
uppbyged leverans dér it-stbdet produceras helt och héllet lokalt
eller i egen regi.
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Utredningen pekar pa att dagens leverans motsvarar
verksamhetens behov i en sddan omfatining att den kan utgéra
grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-service, forutom
vad giiller skolan, Samtidigt finns behov av férandringar. Det talar
for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors forst efter det att den foreliggande uiredningen
kompletterats med fortsatta uiredningar av de behov som finns.
Det bisr ske pé en detaljeringsnivi som kan ligga till grund for ett
forfrdgningsunderlag,

Vad géller skolan &r det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stédja alla aspekter av
verksamheten. Leveransen har fungerat vill 1 vissa verksamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har bedémts allt for
begrinsande. Rapporten konstaterar for det fOrsta att skolans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for en sirskild
kravstiillning, {or det andra att frigan om vad “skolan” behdver
inte har ett enda svar, utan flera, beroende pa vilken skola som
avses, vilken typ av undervisning som bedrivs och vilken
mognadsniva skolan har rent it-méssigt. Generellt géller att den
pedagogiska verksamheten utirycker ett stérre behov av
flexibilitet och ett motsvarande ligre behov av it-stikerhet 4n vad
Ovriga staden gor. Det krévs ett omfattande arbete med att
nérmare beskriva de behov och de variationer som finns inom
utbildningsforvaltningens verksamhet for att klarligga hur en
sddan fornyad kravstéllning pa den pedagogiska it-miljon ser ut.
Stadsledningskontoret menar att det &r av séirskild vikt att ntreda
hur de krav pé 6kad flexibilitet och service som nu stélls kan
péverka totalkostnaden for det framtida it-stédet. Behoven inom
forskolan kan behéva belysas pa motsvarande séft.

I nésta generation av gemensam it-service dr det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar &ndamadlsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbiitiras.

Pa tvergripande niva innebir det enligt de slutsatser som
presenteras i rapporten att:

o 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 omraden som avtalet omfattar
idag och utvidgas till att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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e En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstéllningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dir teknisk kategorisering 6verges till formén for en
profilering av arbetsplatser utifrén anvéndartyp och
situation, Kravstiliningen ska ta ett samlat
processperspektiv frén bestéllning till fakturering.

e Avtalets dvriga delar gors till foremal for en detaljerad
dversyn vad géller sdvil tjlinsteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets bedémning.

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

¢ Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat [8sning for elever och om fortsatta utredningar s
visar &ven for larare.

Stadsledningskontoret rekommenderar att forléngningsklausulen i
befintligt avtal f6r gemensam it-service anvéinds for att
astadkomma en kontrollerad avveckling av den nuvarande
leveransen. Det bor ske vid en tidpunkt dé det finns
forutsittningar for att ha gjort ett noggrant arbete med nytt
forfragningsunderlag och da en fornyad upphandling med relativt
stor séikerhet har kunnat genomfdras. Rekommendationen 4r
dirmed att:

1. Férberedelser for en ny upphandling pabérjas omgéende.

2. Avtalet med Volvo IT forléngs pé ett sddant siitt att en
kontrollerad verforing till ny leverans kan ske under
perioden 2017-2018.

3. Stadsdirektéren ges i uppdrag att genomfora upphandling,
fatta tilldelningsbestut samt teckna avtal i denna
upphandling med malbild att 6verforing till den nya
leveransen paborjas under den andra forléngningsperioden
och &r slutford senast i december 2018.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Kommunfullmiktige beslutade den 27 maj 2013 att forldnga
GSIT-avtalet i tva ar till och med den 31 december 2016 samt att
ge kommunstyrelsen i uppdrag genomfdra en detaljerad krav- och
behovsanalys avseende avtalets #ndamalsenlighet samt fatta
beslut om nyttjande av den andra optionsperioden till och med
2018-12-31 alternativt genomféra 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 fullgéra kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan.
Projektets forsta leveranspunkt &r att i december 2013 dverldmna
ett underlag for beslut till kommunstyrelsen for politisk
beredning, I det fall kommunstyrelsen beslutar att en ny
upphandling ska genomfbras kommer projektet omedelbart att ga
in i en upphandlingsfas.

Underlaget utgérs av ett tjansteutldtande och denna rapport.

1.2 Rapportdversikt

Lasningen av rapporten kan underlittas av att strukturen tydligt
forklaras. Den hiir rapporten dr strukturerad enligt foljande:

Kapitlet Inledning beskriver rapporten i sitt sammanhang med
uppdrag och fragestdilningar. Hir beskrivs ocksa hur projektet
arbetat med workshoppar och rapporter {6r att skapa den bild som
formedlas i rapporten.

Under Bakgrund aterfinns historik runt den gemensamima it-
servicen, liksom en dverblick 6ver vad gemensam it-service
bestdr av i nuvarande leverans.

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

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

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

De fragestiliningar som Svergripande hanteras i rapporten handlar
om:

1. Vilka §vergripande krav stills pi en gemensam if-service
som gir att stadens verksamheter far det grundlidggande it-
stod de behdver?

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

3. 1den man det finns ett gap — hur ser véigen framét ut {or att
gverbrygga gapet?

1.4 Metod och arbetssitt

Denna utredning har tagits fram med utgangspunkt i
kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan. Till grund fér arbetet
ligger avtalet med Volvo IT, genomférda fordndringar samt de
tidigare utredningar som gjorts kring avtalet och inforandet av
gemensam it-service. Utéver det har projektet genomfort ett stort
antal workshoppar och fokusgruppssamtal for att ge en aktuell
bild av hur leveransen av gemensam it-service upplevs av stadens
verksamheter. 1 kritiska fragor har ocksd fordjupade utredningar
gjorts Tor att stikerstéilla att de forslag som ldggs fram&ver dr
genomforbara.

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

Utredningsarbetet har f5ljts och styrts av en styrgrupp bestdende
av forvaltnings- och bolagschefer dér bitridande stadsdirektor
Gunnar Bjiérkman varit ordférande. Vidare har arbetet foljts av en
facklig referensgrupp som deltagit i sfrskilda workshoppar och
som ocksd kommer att fi ta del av huvudslutsatserna i
utredningen vid ett sirskilt referensgruppsméte innan det att
rapporten presenteras i Cesam.
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1.4.1 Genomfdrda aktiviteter

Utvarderingar och utredningar

Sedan utrullningen av gemensam it-service slutférdes i december
2011 har utvérderingar genomfoits som ur olika aspekter belyser
den tidigare upphandlingen, projektgenomfirandet, den
nuvarande leveransen samt avialskonstruktionen. Forteckning
over utviirderingarna finns i Bilaga 2. Dessa utvirderingar utgér
ett viktigt underlag f6r den framtida kravstillningen och det
kommande upphandlingsarbetet.

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

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

Uppdraget inom administration handlar om att inom omridena
administration, logistik och support genomfora utredningar och
analyser samt komma med konkreta férslag och beskrivningar pé
hur staden kan kravstélla dessa omrdden inom gemensam it-
service.

Workshoppar och fokusgrupper i dialog med stadens
verksamheter

Stadsledningskontoret har under histen 2013 genomfort tva
omgéngar av workshoppar och fokusgruppssamtal for att i olika
faser i krav- och behovsanalysen fanga upp synpunkter samt for
att diskutera strategiska véigval och avvégningar i den nya
leveransen. Fokus i dessa diskussioner har varit att finga upp
verksamheternas olika behov. Den centrala fragan har varit: *Ger
denna inriktning min verksamhet de forutséttningar vi behdver?”
Darutover har utbildningsforvaltningen pa stadsledningskontorets
uppdrag drivit ett parallellt projekt for att fanga de specifika
behov och dnskemél som finns inom skolan.

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

o Under augusti — september genomfordes 18 workshoppar
med forvaltnings- och bolagschefer, lokala it-chefer/-
samordnare, utbildningsforvaltningen, fackliga
representanter med flera.
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e Under oktober genomfordes 10 fokusgruppssamtal med
representanter fran olika delar av stadens verksamheter
som forskola, socialtjiinst, dldreomsorg, funktionshinder,
administration, ekonomi och kundstéd. Négra av stadens
férvalinings- och bolagschefer var vérdar vid dessa
fokusgruppssamtal.

En andra omgéng av workshoppar genomfordes i november —
december. Dessa har varit inriktade pé strategiska végval och
avvigningar,

¢ Stadsledningskontoret bjod in férvaltnings- och
bolagschefer (eller deras erséttare), lokala it-chefer/-
samordnare, fackliga representanter med flera fill
workshoppar. Atta workshoppar genomfordes.

Utbildningsforvaltningen har genomfort 15 workshoppar och 50
intervjuer med totalt ca 200 personer,

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

Ovriga kommunikationsinsatser

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

Under histen genomférdes dven en digital effektmétning for att
undersdka hur deltagarna upplevt de workshoppar som anordnats
under hosten. Preliminéra resultat bekréftar det stora engagemang
hos stadens verksamheter som visats under histens arbete, Att
miten och dialog #r framgangsfaktorer {or arbetet dr ocksé
tydligt. Workshopparna har varit positiva upplevelser och nio av
tio deltagare anser att de har fitt mojlighet att framfora sina
synpunkter. Av de som svarat pd enkéten anser 97 procent ocksd
att projektet har triffat tillrdckligt manga representanter fién
respektive verksamhet.
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2 Bakgrund och nuldage

2.1 Bakgrund

Bakgrunden till inférandet av en stadsGvergripande gemensam it-
service finns i de utredningar och det forarbete som ligger till
grund for kommunfullmiktiges beslut 2008-09-08 (Utl. 2008:134)
om aft infora en stadsvergripande gemensam it-service utlagd pé
entreprenad.

Den utredning som startade 2005, dversyn av stadens
administration (OSA), ledde &verlag till inriittandet av en nimnd
for gemensam service, Servicenfimnden fick exempelvis ansvar
for gemensam ekonomi- och Iénehantering inom staden, Inom it-
omradet visade OSA-utredningen att it i staden hade en ligre
kvalitet och hisgre kostnad #n vad som var nddviindigt. Den
friimsta orsaken till detta var enligt utredningen hur it inom staden
var organiserad,

Det huvudsakliga problemet var, enligt OSA-utredningen, att def
hade byggts upp ménga olika losningar for leverans av likartade
it-tjénster i staden, samt att serverdrift och support var organiserat
lokalt utan &vergripande samordning. Avsaknaden av
standardisering innebar dessutom problem att finna
kostnadseffektiva losningar. Stadens egen utredning samt flera
olika konsultutredningar visade pd samma slutsats. Det fanns
betydande effektivitets- och kvalitetsméssiga fordelar med
inforande av stadsovergripande gemensamma it-tjénster.

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

¢ Ligre kostnader genom stordriftsfordelar och
konsolidering.

o (Okad kvalitet genom att alla verksamheter ska fi tillgéng
till modern it-infrastruktur, modern utrustning och
programvara samt en robust och s#ker drift med mindre
strningar.

o  Okat fokus p stadens kiirnverksamheter bland annat
genom att frigora resurser fran it-drift i verksamheterna,

forenklad kontohantering och att program testas och
paketeras centralt.
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En upphandling genomférdes och avslutades med att avtal skrevs
mellan Stockholms stad och Volvo IT den 22 juni 2009.
Leveransen infordes successivt frin 2009 och var fullt inford i
stadens verksamheter 201 1, Projektet betraktas som ett av de
stoire 1 sitt slag i vérlden. Det var ocksa utpréiglat modernt. Nir
Volvo IT byggde upp miljén lanserades Windows 7 pé
marknaden och vid tidpunkten for utrullning var Stockholms stad
niist stérst i viirlden pd anvandning av Windows 7.

Inforandet av gemensam it-service innebar manga foréndringar,
bland annat féljande:

e Staden gick frén en fragmenterad fill en enhetlig, robust
och s#ker it-infrastruktur.

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

¢ Staden fick kontroll éver licenser for samtliga anvéndare.

e Tidigare tre olika e-postprogram 1 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 dppet dygnet runt och mycket korta
svarstider.

o Minskade personalkostnader for it-personal och for lokala
it-konsulfer.

Avtalet om gemensam it-service har sedan inférandet utvecklats
och férindrats och nya tjinster har inforts. Ett exempel &r att
datorerna successivt har bytts ut och nya varianter har tillforts.
Surfplattor ingér numera i avtalet trots att sddana inte existerade
nir avtalet tecknades. Skrivarsortimentet har kompletterats,
Mycket arbete har gjorts och pagér for att forbitira
inloggningstider, inte minst i skolan. Specialldsningar har infoits
for att ldrare ska kunna installera program. En helt ny 16sning for
distansétkomst till stadens n#t ddr man befinner sig har inforts,
liksom méanga andra forbitirade tjdnster
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2.2 Stadens oOvriga it-leveranser

Det #r vikiigt att forstd att leveransen av gemensam it-service, det
stadens anviindare idag kéinner som Volvo IT:s leverans, endast &r
en av flera viktiga pusselbitar som behovs for att ticka stadens it-
behov. Tillsammans skapas en helhet som spinner dver ett stort
antal olika tjanster frén flera olika it-leverantdrer dér Volvo IT ér
en av flera huvudleverantdrer. Dessa huvudleveranser ticks av
avtalsomraden som framgar av bilden nedan. Dérutéver finns
flera andra it-leverantérer som var och en inom sitt specialomride
levererar olika typer av tjénster, system, applikationer med mera
till staden. Storleken pa symbolerna i bilden motsvarar volymen, i
kostnader, f6r respektive avtal for stadens huvudleverantérer.
Avtalet om gemensam it-service omsitter drygt 500 mnkr per ér,
drift och férvaltning av centrala system cirka 400 mnkr och Gvriga
cirka 100 mnkr vardera.

Anviindare

* Avlal g} tecknade pd grund av pdgdende Sverprovningsprocesser

Figur 1; Oversikilig leverantorskarta, stadens huvudleverantirer

Niéra samverkan mellan samtliga dessa avtal och leverantorer &r
mycket viktigt for att uppné en fungerande helhet.
Stadsledningskontoret driver ett strukturerat atbete med
leveranttrsstyrning i etablerade samverkansmodeller.
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2.3 Om stadens gemensamma it-service

I centrum for den gemensamma it-servicen stér stadens generelia
it-stéd, det vill siga det it-stdd som fungerar ungefiir likadant i
alla administrativa verksamheter. Baserat pa det generella it-
stédet kan verksamheter sedan anvéinda olika system och tjénster,
som #r unika for just deras verksamhet, It-sttdet 4r i sig beroende
av andra fjénster, exempelvis datakommunikationstjénster. Den
gemensamma it-servicen bestar till stor del av pe-arbetsplatser,
men ocksa drift av servrar for lokala verksamhetssystem utgor en
viktig del av det som idag kallas for gemensam it-service.

Kopplat till detia finns en supportfunktion som hanterar savél
anviindares frdgor som behov, bestiliningar, fakturadrenden med
mera, Supporten bendmns i avtalssammanhang servicedesk.

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

Den gemensamma it-servicen levereras som tjénster, vilket
innebdr 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 hardvara, ingér som
funktioner i den tjéinst Volvo IT ansvarar for.

2.3.1 Arbetsplatssystem

Innan inférandet av gemensam it-service ansvarade respektive
forvaltning och bolag fér sin egen arbetsplatsmiljo med lokal it-
support. Kvaliteten och moderniteten i utrustning och program
varierade. Infoérandet av en stadstvergripande 16sning innebar att
en gemensam standard for arbetsplatssystemet infordes.

Med arbetsplatssystem avses datorer, tillbehdr som skérm och
tangentbord, grundldggande programvara som Windows och
kontorsprogram, mojlighet att géra utskrifter samt alla de
stodsystem och tgéirder som leveranttrer vidtar for att datorerna
ska fungera som ténkt,

Utdver datorer med tillbehor finns ett stort antal bakomliggande
komponenter som anviindaren inte ser, men som &r absolut
nddviindiga 1or att arbetsplatssystemet ska ha den funktionalitet
som avtalats. Exempel pé detta &r:

¢ Siker identifiering och inloggning.

e DBehorighetstilldelning till mappar, filer och system.
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¢ E-post och gemensam kalenderfunktion.
e Datalagring och sikerhetskopiering.

¢ Virusskydd och andra sékerhetslsningar.
e Skrivarkder och service.

o Integration mot personaladministrativa och
clevadministrativa system (LISA, BoSko och Hanna) for
automatiserad kontohantering. :

Totalt ingdr 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 Tieto (exempelvis lonesystemn, ekonomisystem med
mera) driftar ménga férvaltningar egna verksamhetssystem, som
till exempel hyresdebiteringssystemet Fasad (bostadsbolagen) och
verksamhetssystemen Ecos (miljéforvaliningen) och Baggis
(stadsbyggnadskontoret). Fér driften av dessa system har bolag
och férvaltningar ofta avtal med ndgon systemleverantér om
support pa sjdlva applikationen.

Vid inforandet av gemensam it-service konsoliderades sjélva
serverdrifien for lokala verksamhetssystem. Det innebar att
utrustning som tidigare fanns utspridd i serverrum med varierande
kvalitet dverfordes till ett gemensamt och hdgt séikerhetsklassat
datacenter hos Volvo IT, medan ansvaret for drift och forvaltning
av verksamhetssystem fortfarande finns kvar pa stadens olika
forvaltningar och bolag. Den tjéinst som ingér i den gemensamma
it-servicen ger férvaltningar och bolag tillgang till:

o Serverplats for Windows-, Linux- och Unixbaserade
system,

¢ Grundlidggande dvervakning, backup och antivirus.

» Maijlighet att bestilla rutinméssiga dtgérder for underhéll
av applikationer.

¢ Databashotell.
e Datalagring.

Totalt drifias 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 &t
servicedesk, som syflar till att ge anvindarna hjélp om problem
uppstér och med bestillningar. Innan inforandet av gemensam it-
service var ansvaret for support decentraliserat och Sppettider
personberoende. Mdjligheten till hjilp skiljde sig mellan stadens
verksambheter. Idag #r servicedesk en central och gemensam
funktion for alla anvéindare. Servicedesk hanterar omkring

175 000 drenden per ar.

Anvindare har genom servicedesk flera majligheter att £i hjélp.
Som exempel kan nimnas:

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

e Fa support direkt genom att den man pratar med i telefon
fidrrstyr anvindarens dator och forklarar/ser och [6ser
problemet direkt pa distans.

e FA ut en dator inom atta timmar om det som orsakar
supportbehovet beror pé fel pa hardvaran.

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

e Anviinda en webbplats med mojligheter till sjilvservice,
exempelvis bestilla program samt hantera l6senord.

e Bestiilla fast stationerad lokal tekniker, som finns pa plats
hos kunden de tider man 6nskar.

e Hantera fakturafirenden och fa hjilp med att forsté
fakturor.

2.3.4 Inkluderade verksamheter

Stadens gemensamma it-service omfattar i princip stadens hela
verksamhet, med ndgra fi undantag. Det innebér att samtliga
fackfsrvaltningar, stadsdelsforvaliningar och bolag 1 koncernen
tar del av leveransen som totalt omfattar dver 2 000
verksamhetsstillen, 40 000 anstiillda och 80 000 elever.
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3 Behovs- och kravanalys

Som underlag f6r analys av det nuvarande avtalet och den
nuvarande leveransen finns alltsd tidigare utredningar och
resultatet av ett omfattande arbete i hiistens workshoppar med
huvudsyftet att ta fram ett beslutsunderlag for kommunstyrelsen.
Nedan foljer en genomgéng av leveransen, omride for omréde,
dér synpunkter som uttrycks i utredningar och workshoppar
redovisas. Dérefter redovisas stadsledningskontorets beddmning,

3.1 Arbetsplatssystemet

Kérnan i gemensam it-service dr arbetsplatssystemet, som bestar
av sjilva arbetsplatsen, i form av datorer, skéirmar,
dockningsstationer och skrivare, de gemensamma tjdnster som
krivs for att arbetsplatsen ska fungera och ett i dagsléget ganska
omfattande system for hantering och installation av programvara,

Det finns totalt 7 varianter av stationéira och 15 varianter av
birbara datorer vilka kan bestiillas med 24 eller 48 manaders
abonnemang, Det finns ocksé ett stort antal tillbehor och
valmgjligheter néir en dafor best#lls, vilket gor méngden mdjliga
konfigurationer mycket stor. Utver de olika konfigurationerna
styrs leveransen av ett omfattande inloggnings- och
behorighetssystem som ser till att rétt anvéindare fAr dtkomst till
ritt information och resurser.

En vanlig missuppfattning dr att Volvo IT-avtalet siitter grénser
for vilken programvara verksamheten fir anvéinda i leveransen,
Det stémmer inte, utan systemet #r skapat for att vilkken
programvara som helst ska kunna anviindas s lénge den finns
tillgdnglig for Microsoft Windows. Déremot finns av sikerhets-
och stabilitetsskil ett systemn med férhandsgodkénnande,
certifiering och paketering av programvara som kontrolleras och
testas innan den installeras pa stadens datorer. Programvara ldggs
till Ispande efter bestillning frén verksamheter i staden som
onskar ldgga till nya program.

Utdver ett stindigt vixande programbibliotek har sjélva
grundtjidnsterna i arbetsplatssystemet uppdaterats lopande. Det har
handlat om hérdvaruuppgraderingar som enligt avtalet ska ske
kontinuerligt var sjétte manad, dels med forbéttrade
tjinstespecifikationer (nya batterier, béttre distansarbetslisning,
utvecklat webbfilter, etcetera) som utkar funktioner i sjélva
plattformen.
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I de bedémningar som nu gors spelar det stor roll om eit behov
som uttrycks kriver en ny upphandling eller om det ér en
forandring som kan genomfdras under nuvarande avtal, Sadant
som kan genomféras utan upphandling fingas upp och hanteras
l6pande av stadsledningskontoret i dialogen med Volvo IT.

Nedan analyseras arbetsplatssystemet uppdelat i:
e Arbetsplatsen
e Programvaruhantering

e (Gemensamma tjénster

3.1.1 Arbetsplatsen

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

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

KPMG framhalier att den enhetliga och stabila plattformen har
medf{drt en god tillginglighet till arbetsplatssystemet. Plattformen
4r uppskattad, i synnerhet inom administrationen och har
inneburit flera férdelar. Exempel som KPMG némner i sin rapport
ar:
o (kade forutsttningar for horisontellt samarbete Sver
forvaliningsgréinserna.

e  Maujlighet att anviinda fjarrskrivbord via en skyddad
forbindelse éver internet och att lsa e-post via en
internetuppkopplad webblésare har &ppnats upp for alla
och uppges ha 6kat anviindarnas effektivitet.

¢ Samtliga intervjuade fSrmedlar en uppfattning om hog
sikerhet vad giller skydd mot hot som dataintrang och
virus.

¢ En genomgdende uppfatining ér att synkroniseringen av e~
post, kontakter och kalender for anvéindare som har
smartphones dr mycket uppskattad.

Ett problemomrade som KPMG beskriver i sin rapport 4r att tiden
fran uppstart till fiirdig inloggning for datorer som anvénds i
utbildningssituationer &r lang,
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KPMG pépekar att avtalets konstruktion forutsétter en aktiv
kontraktsforvaltning for att 16pande anpassa utbudet av hardvara
till verksamhetens behov och teknikens utveckling och anser att
sa ocksa skett i leveransen. Inforande av surfplattor Iyfts fram
som ett exempel.

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

KPMG lyfter ocksa fram att utbildningsmiljon har andra
forutsdttningar och andra behov &n de som finns for
administrationen. Respondenter for utbildningsverksamheten
lyfter fram att liirare och elever har ett stérre behov av flexibilitet
vad giiller sdvél hardvara som programvara. KPMG
rekommenderar staden att 1 néista upphandling Sverviiga att
strskilja datorer som anviinds for undervisning frin 6vriga
datorer.

Konsultforetaget PwC har pa uppdrag av stadsledningskontoret
gjort en projektutvirdering, I rapporten "Utvérdering GS-IT (dnr
031-787/2013, april 2013) framgér att flera konsolideringseffekter
har uppnétts bland annat genom att antalet kataloger och
katalogtjénster har minskat, vilket gjort anvéindaradministrationen
enklare och sannolikt &ven sikrare dd dvervakning pa detta sétt
blir léttare.

Utbildningsforvaltningen har pa utbildningsnéimndens uppdrag
utvirderat effekterna av gemensam it-service med fokus pé
skolornas pedagogiska verksamhet (Utbildningsférvaltningens
utvérdering av GS-IT for de pedagogiska verksamheterna”, dnr
13-103/2505, datum 2013-04-23), samt pa stadsiedningskontorets
uppdrag gjort en analys av nuvarande leverans och framtida
behov och krav (Utbf GS-IT 2.0 Kravfangst — Analys av
nuvarande leverans och framtida behov och krav, dnr 13-
007/6524, december 2013). Utbildningsforvaltningen lyfter bland
annat fram prestandabrister avseende langa uppstarts- och
inloggningstider och en f6ljd av detta blir avbrott i lektionerna.
Det finns dessutom dnskemaél om stérre flexibilitet i att skolans
personal sjilva ska kunna administrera och géra férédndringar i
arbetsplatssystemet som till exempel installera vissa program med
kort framférhéllning och under icktionstid.
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Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

En mycket stor del av diskussionen vid workshoppar har kommit
att handla om arbetsplatser och gemensamma tjéinster, vilket &r
naturligt eftersom det dr dessa tjinster som vanliga anvéindare
framst berdrs av, 1 dagsléget 4r de flesta deltagare vid stadens
workshoppar pafaliande positiva till den gemensamma it-servicen.
En tillbakagéng till en helt och héllet enhetsvis uppbyggnad av ii-
stdet efterfrigas inte av ndgon, utan verksamheterna ser snarare
vikten av att en andra generation av gemensam it-service tas fram
med fokus pa ytterligare kvalitet i en gemensam 1osning.

Prestanda och abonnemangstider

Négra fraigeomriden kommer upp oftare én andra. Ménga
synpunkter hiinger samman med prestanda och flexibilitet.
Sarskilt skolverksamheterna nimner prestanda, framfor alit mot
bakgrund av att man upplevt stora problem med inloggningstider
under den inledande avtalsperioden. Stadsledningskontoret
konstaterar att det finns flera sk#l till att inloggningstiderna
upplevs som lénga i skolan och detta har varit foremal for ett
omfattande forbéttringsarbete (se bedémning nedan).

En nu pdgéende teknisk uppgradering av leveransen i riktning mot
snabbare datorer med nya operativsystem (sé kallat 64-bitars
operativ) och med nya harddiskar, solid state disks (SSD),
uppfattas av manga verksamheter som sévil positiv som
nédvindig. Det finns en tydlig férvéntan och forhoppning om att
detta ocksa blir den viktigaste komponenten i att 1§sa
inloggningsrelaterade problem. Inom skolan réknar man ocksé
med att inférandet av 1:1 (en dator — en elev) inom gymnasiet
18ser en del av de prestandarelaterade problemen och en liknande
reform efterfrigas inom delar av grundskolan.

Vissa verksamheter konstaterar ocksa att prestandaproblem som
finns idag kan vara hinforliga till att datorerna vid inférandet varit
aterhallsamt bestyckade och till att de 1agprisalternativ som fanns
i leveransen faktiskt var for lagt specificerade for att fungera pa
ett bra siitt i praktiken, Sarskilt datorer som varit av sé kallad
14tt” modell fidn bérjan och dértill bestéllts med 48-manaders
abonnemangstid beskrivs som helt otillréckliga ur
prestandahiinseende vid slutet av sin livslangd. I workshopparna
lyfter flera deltagare, i synnerhet lokala it-chefer/-samordnare
men ocksé forvalinings- och bolagschefer, fram att datorerna
fram&ver bor ha hdgre prestanda i sitt grundutfdrande.
Besparingen som uppnés med inkdp av enklare och billigare
modeller bedoms som liten jaimfért med den negativa
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verksamhetspdverkan av att aterkommande & véinta pd en
lAngsam dator.

Med anledning av detta har stadsledningskontoret vid
workshoppar ocksa sérskilt lyft abonnemangstider som en
végvalsfriga, Det har varit tydligt ait manga verksamheter idag
infe upplevt detta som optimalt och under avtalsperioden har
ocksd 36-méanaders abonnemang inforts inom skolan. Detta har
varit en viktig forutséittning for att matcha elevers skolgng vid
fordelning av datorer till elever inom gymnasieskolan i den sa
kallade 1:1-satsningen (en dator till vatje elev). Vid en andra
omgéng workshoppar som genomforts med forvaltnings-, bolags
och lokala it-chefer/-samordnare har det funnits ett starkt stod for
en Svergéng tiil 24- respektive 36-ménaders abonnemangstid
istéllet for nuvarande 24 respektive 48 ménader.

Samtidigt uppfattas det som mycket positivt om ett framtida avtal
kunde kompletteras med en modell {1 korttidshyra. Det kan
finnas ett behov av ett uttkat antal datorer under en kortare
period, exempelvis under nigra manader, for att ticka tillfilliga
behov vid exempelvis toppar inom undervisningen pd kommunal
vuxenutbildning eller vid bemanning av projekt inom stadens
olika verksamheter.

Prestanda handlar inte bara om livsléingder och ren datorkraft.
Maénga lyfter fram att de litta och ultralétta birbara datorerna som
for nirvarande finns i leveransen inte dr tillriickligt litta for att
man enkelt ska béra dem med sig. Hénsyn till detta méste tas i en
kommande upphandling. Stadens verksamheter upplever Sverlag
ett stort behov av mobila 16sningar, dven for anvéindargrupper
som inte traditionellt ansetts vara mobila eftersom mobilitet inte
ldngre bara handlar om att jobba i falt” utan till exempel ocksé
om att effektivt kunna arbeta i olika lokaler och pa olika fysiska
stillen utanfor den egna kontorsverksamheten.

De som deltagit vid workshoppar anser som svar pa stélld friga
att det i grunden skulle vara positivt att ta steget bort frdn
stationdira datorer till en it-miljé som helt och héllet baseras pa
birbara datorer och man beddmer att tiden 4r mogen for detta. Om
fortsatt kravarbete skulle komma fram till att detta &r en mdjlig
viig finns ett stdd for detta och en upplevd verksamhetsnytta. En
forutsiittning 4r att inriktningen inte blir allt for kategorisk och att
vissa avancerade anvéindare av till exempel konstruktionsverktyg
och bildbearbetning fortsatt kan 13 tillging till mer kraftfulla
arbetsstationer och att hinsyn till personer med
funktionsnedsittning tas i tillrécklig grad,




Projektrapport GSIT 2.0 Fas 1
22 (86)

De vinster man ser r att anstéllda blir mer r6rliga, kan ha med
datorer hem och pa méten samt att anstéllda sjilva kan ta med sig
dator om man ska pé utbildning istéllet for att alla forvaltningar
héller sig med datasalar. Bedomningen som gérs #r att dessa
vinster borde dverviga i forhéllande till den eventuella
kostnadsokning som uppstér,

Flexibifitet och anvéndarprofilering

En fraga som relaterar till modellvalen f6r birbara datorer &r
behovet av att arbetsplatssystemet dverlag behover {tlja
forindrade verksamhetsbehov och ha en férmdga att omfatta den
tekniska utvecklingen pd ett béttre sétt &n idag. Detta har lyfts i
savil workshoppar som fokusgrupper. Flera synpunkter har
handlat om vikten av att staden bor ligga i framkant vad géller nya
16sningar och ny teknik. Det r verksamheternas behov som bor
styra och avtalet ska kunna vara foljsamt gillande detta. Det
bidrar ocksa till att gora staden till en atiraktiv arbetsgivare.

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

Flexibilitet #r det ord som kommit upp 1 s#rklass flest ganger vid
de workshoppar som genomfors, [ den férsta omgangen
wotkshoppar handlar 148 av totalt 342 synpunkter pa
arbetsplatsen om flexibilitet.

Bland dessa kommentarer ryms fram{6ralit tva typer av
flexibilitet:

1. Magjlighet att kunna viilja den hardvara man behover och
fa ratt teknisk 8sning och rétt prestanda i forhéllande tiil
sina arbetsuppgifter.

2. Mojlighet att kunna installera de program man behdver i
sitt arbete eller 1 undervisningssituationen.

Frigan om programpaketering behandlas ingdende lingre fram i
rapporten.

Nir det giller flexibilitet i friga om hardvara upplever vissa
verksamheter aft det finns onddigt ménga val, vilket bland annat
gor det svért att bestélla och f8lja upp bestillningar, medan andra
upplever att det saknas valmdjligheter.
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En tolkning av detta #r att det 4r viktigt att det finns rétt
valmoiligheter, det vill sdga méjlighet att vilja en 16sning som
fungerar i den egna verksamheten. Stadsledningskontoret
uppfattar att det pd workshoppar funnits stéd for det synsiitiet. For
att verifiera detta tog stadsledningskontoret i bearbetningen av
den forsta omgangen synpunkter fram en idé om en
verksambhetsbaserad profilering av arbetsplatssortimentet som
sedan forankrats och diskuterats i den andra omgéngen
workshoppar.

Vid dessa workshoppar har stadsledningskontoret lyft fram
forslag till en l6sning pa ovanstdende fragor. Férslaget har varit
att utbudet av hardvara inte styrs utifrén tekniska konfigurationer
utan av en Svergang till typ-profiler dir hardvara rekommenderas
utifrdn paket som sétts ihop baserat pa behoven hos olika
anvéndargrupper eller -typer. Genom anvéndarprofilering kan det
bli léttare att skapa avtal som har féljsamhet mot séviil
verksamheters skiftande behov, som mot teknikutveckling under
avtalstiden, Upphandlingsmissigt borde det d& vara mojligt att
uppgradera till hdrdvara som idag inte finns om det visar sig att
nya losningar pd marknaden uppstar och kan foras in i leveransen
for att de bittre uppfyller ett verksamhetsbehov som definierats i
upphandlingen.

Nir forslaget presenterats och stillts emot alternativet att erbjuda
ett brett tekniskt hardvaruntbud som maximerar den mdjliga
méngden tekniska l6sningar har l8sningen som bygger pa
profilering mot anviéindartyper 1 mycket hdg grad fatt stod av
forvaltnings- och bolagschefer och lokala it-chefer/-samordnare.

Forslaget innebér att Windowsbaserade persondatorer fortfarande
dr huvudalternativet men att prestandaval och kringutrustning
grupperas 1 bestillningsbara enheter utifrin en viss
anvindarsituation. Det mojliggér ocksé en 6ppning f6r att andra
plattformar, som #r eller inte dr kéinda vid tidpunkten for
upphandlingen, kan inf6ras som teknisk 16sning pé ett visst
behov.

Det har i diskussionen runt sédan profilering ocksa konstaterats
att det kan finnas mycket speciella behov som bara finns hos en
eller etf fatal anviindare, Om staden gér mot en
anvéndarprofilering som den som foreslds ovan betonar stadens
verksamheter att det & mycket viktigt aft det &nda finns utrymme
for sma anviindargrupper och for anvindare med sérskilda behov.
Det kan réra sig om anpassning f6r personer med funktionshinder,
men ocksd om speciallésningar for anviindare som har sérskilda
krav pé prestanda eller tillbehor,
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Andra specialonskemal kan sannolikt hanteras som just profiler.
Det finns exempelvis behov av att inom estetiska verksamheter i
skolan f anviinda andra datorer och andra operativsystem 4n de
Windowsbaserade persondatorer som utgér kéirnan i leveransen
och som de flesta ocksé vill se som huvudalternativet i
morgondagens leverans.

Genom att utforma anviindarkategorier som utgér frén
verksamhetsbehoven i dessa situationer kan sérskilda
plattformslésningar tas fram for detta. Behoven kan i dessa fall
skira dver forvaltningsgrinserna, Genom att definiera sédana
?specialfall” kan dessa behov ga fran att vara undantag som
hanteras utanfor avtalet till att vara normal profilhantering i en ny
och omdefinierad gemensam it-service.

Utdver att behoven varierar mellan olika grupper har det i
workshoppar kommit fram att livscykelhanteringen inom ramen
for det som idag benfimns “arbetsplats” ocksa skulle behtva
paketeras annorlunda och variera i stérre utstrickning 4n vad som
idag #r fallet. Exempelvis konstateras att tangentbord och mus
normalt borde bytas nér en dator 8vergér frén en anstilld till en
annan (av hygienskél) och att skéirmar i ménga fall skulle kunna
behallas och anviindas lingre én datorerna, Aven
livscykelhantering av dockningsstationer skulle kunna ses 6ver pé
ett motsvarande sitt.

En friga som behandlats vid workshoppar &r ocksé behovet av att
kunna anviinda frdn den gemensamma leveransen fristdende
utrustning i stadens miljo. Det kan handla om medhavda privata
datorer, elevers datorer eller konsultdatorer som anvénds i stadens
lokaler. Det finns ocksé dnskemal om att fjarrarbetsplatsen
(start.stockholm,se) gors mera tillgénglig och anvandarvénlig och
att det blir enklare att ansluta till denna l&sning.

Verksamheterna #r ocksd mycket positiva till att staden infort
surfplattor 1 den gemensamma it-servicen redan under nuvarande
avtal. De #r litta, har ett enkelt griinssnitt och krfiver minimalt
med support. Samtidigt ger manga uttryck for att birbar tunn
klient baserad pa Ipad inte blivit det alternativ till bérbar dator
som manga trodde nir de inférdes i leveransen. Ménga har behov
av att kunna gora utskrifter frin surfplattorna och att f& majlighet
att komma 4t filer pd samma siitt som med en vanlig dator, Utan
dessa funktioner blir surfplattor inte ett effektivt alternativ till
bérbar dator. Aven dessa behov gbr att en plattformsoberoende
atkomst till stadens gemensamma tjénster &r ndgot som méanga
verksamheter vill ska utvecklas i en kommande leverans.




Krav- och hehovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
25 (86)

Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Uttver det som ovan sagts &r det ocksa tydligt att skolans behov
nér det géller arbetsplatsen pé vissa stt avviker frén de
administrativa behoven. Onskemalen om att kunna anviinda olika
typer av hardvara #r #n starkare i skolan och att variera
operativsystem dr ett tydligare och mer langgéende krav frdn
skolverksamhet #in inom administrationen (dér kravet néstan inte
finns alls).

Utbildningsforvaliningen betonar i genomférda workshoppar och
mdten sérskilt rektorernas roll i att fatta beslut om skolans it-miljo
vad giiller 18sningsgrad, 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
18sningar pa vad som #r en gemensam it-service for olika skolor
med olika mognadsgrad géllande it-anvéindningen.
Utbildningsforvaltningen arbetar intensivt med att dokumentera
och beskriva sidana skillnader mellan skolor.

Utbildningsforvaltningen konstaterar ocksé att siikerhetskraven 4r
annorlunda inom den pedagogiska verksamheten #n de 4r inom
den administrativa. I den senare hanteras ofta stora méngder
sekretessbelagd information och kéinsliga personuppgifter, medan
elevarbeten och undervisningsmaterial av
utbildningsforvaltningens foretréidare bedéms ha ett ldgre behov
av skydd. Synen pa balans mellan sikerhet och flexibilitet bedéms
som annorlunda, Dérfor efterfrdgar skolverksamheterna att
eleverna, och kanske ocksa ldrarna, placeras i en s#irskild milj6
dér kraven pd siikkerhet ér ligre, och ddr mojligheten att arbeta
friare med allt frin programinstallationer till 6ppet internet finns
pé ett annat sitt #n vad som beddms mdjligt inom en fungerande
och stabil administrativ plattform.
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Bedémning

Den sammantagna bedémningen frén stadsledningskontoret ér att
gemensam it-service inneburit stora fordelar for stadens
verksamheter, Framforallt har plattformen underléttat pagdende
och framtida verksamhetsutveckling med hjélp av it genom att det
finns en for alla verksamheter gemensam och inom organisationen
Sppen plattform att bygga vidare pa.

I ménga delar #r det ocksa avseviirt enklare att fora dialog om vad
staden ska investera i och vilka krav som stélls nér alla har en
konkret upplevelse av en gemensam plattform, Gemensam it-
service och den standardisering som inférandet innebar har ocksé
bidragit till en it-miljo med hog driftséikerhet, tillgiinglighet och
sikerhet, vilket bekriifias sévil av anvéindarupplevelser i
workshoppar som av de oberoende konsultutvirderingar som
gjorts.

Med detta som utgdngspunkt kan grunden Idggas for en andra
generationens gemensamma it-service. Det ér tydligt att det
verksamheten efterfrigar 4r ctt metodiskt och vél forankrat arbete
med andra generationens it-service.

Flexibilitet och anvéandarprofilering

Nir det giller arbetsplatsens utformning #r den stdrsta
utmaningen i en framtida upphandling Svergangen fran det
teknikbaserade siitt att stiilla krav pa arbetsplatssortimentet som
var utgingspunkten tidigare, till ett mer funktionsbaserat sitt.

Den typ av profilering som diskuterats ovan och som fétt ett starkt
stéd 1 verksamheten bér vara utgdngspunkten for det fortsatta
arbetet. Om det gors vill kommer ocksa upplevelsen av flexibilitet
att &ka. Det kan siikerstillas att det finns 18sningar som ticker alla
kéinda behov och att den rddande tekniska situationen vid
upphandlingen inte dr utgéngspunkten for kravspecifikationen.
Detta skapar i sin tur storre méjligheter att 16pande anpassa
innehéllet i leveransen under avtalstiden.

Till fordelarna med en profilering ritknas ocksa att 16sningar som
idag hanteras som undantag frn gemensam it-service med en
sddan profilering istéllet kan bli en del av stadens gemensamma
service, vilket underlittar f6r alla anviindare och verksamheter.
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Samtidigt skulle en tydlig anvéindarprofilering géra bestéllningar
enklare for “normala” anviindare utan djupare kunskap om hur
olika tillval paverkar anvindbarheten.

I en tiinkt framtida situation ska arbetet med profilering leda till
att man kan definiera ett antal anvéndartyper och skapa
profilerade 16sningar. Dessa ldsningar ska inte bara omfatta
datorarbetsplatsen, utan ska ocksa ta hinsyn anvéndarens behov
av dator, tillbehdr, telefoni- och kommunikationsldsningar.

Stadsiedningskontoret vill dock betona att en vil utford sidan
profilering &r ett omfattande arbete som 1 sig kréver fortsatt bred
forankring och stor noggrannhet. Trots att vissa inrikiningar och
forbattringsomraden nu identifierats aterstar ett betydande
kravarbete och en omfattande dialog och férankring innan en
kravstillning utifrén anvéindartyper har dokumenterats pa et
sédant sitt att den pd ett framgéngsrikt sitt kan ligga till grund for
en ny upphandling och ett nytt avtal.

Stadens arbetssiitt méste kartliggas och en rimlig nivé av
indelning identifieras. En effektiv 16sning bygger pé att ndgra
anvindargrupper kan goras forhallandevis stora och generella,
samtidigt som mdjlighet till individanpassning méste finnas dér
skl for det finns, exempelvis néir det géller anpassning for
personer med funktionsneds#tining. Windowsbaserad pc bor
fortsatt vara huvudalternativet, men profileringen bor ocksé
tillatas leda till att vissa anvéindargrupper ges mojlighet att
anvinda andra plattformar dér behov av sidana &r tydliga.

En forutséittning for att 6ka flexibiliteten vad géller
atbetsplatssystemet &r att de tjdnster som levereras sa langt det r
tekniskt majligt gérs plattformsoberoende, si att de vid behov 4r
atkomliga dven frin andra operativsystem och plattformar &n
Windowsbaserad pc. Detta behov beddms dka framéver, dels
ddrfdr att privat utrustning anviinds mer frekvent i arbetet, dels for
att dnskemadlen och behoven av att anvéinda olika typer av
utrustning i leveransen Gkar.
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Majligheten att anvéinda datorer och mobil utrustning som staden
inte #ger, exempelvis konsultdatorer eller medhavd privat
utrustning, bor utredas for att kunna kravstéllas i en ny
upphandling. En viktig férutsiitining &r att stadens krav pa
stikerheten kan tillgodoses. Denna typ av tjéinster kan ocksé vara
en del av 18sningen pd behovet av flexibilitet vad géller hdrdvara
och operativsystem, Marknadsutvecklingen gér mot alit fler
16sningar for att skapa ctt hrdvaruoberoende. Méjligheten att fa
tillgang till vissa tjinster inom arbetsplatssystemet oavsett vilken
dator som anviinds kan férviintas 6ka i framtiden. I kommande
upphandling bor inriktningen vara att si léngt det &r mdjligt fa en
leverans som bygger pa plattformsoberoende tjdnster, det vill stiga
dtkomst till tjéinster i arbetsplatssystemet ska vara mojlig oavsett
vilken hérd- och mjukvaruplattform som anvénds. Ett fortsatt
utredningsarbete bor i detalj beskriva de tekniska
frutsittningarna for sidana tjinster och formulera principer for
hur beslut ska fattas om vilka tjéinster som ska vara dtkomliga pa
vilka siitt. Utredningsarbetet bor ocksé klarligga siikerhetsméssiga
och ekonomiska faktorer som paverkar denna kravstillning.

Staden bor ocksd undersoka om det dr mojligt att inkludera
smartphones och surfplattor i samma avtal. Idag har redan
grinserna mellan datorer och surfplattor blivit allt mer diffusa och
anvindare efierfrigar en sammanhéllen support runt hela stadens
tjinsteutbud for sitt it-stéd, oavsett om man tar del av sin e-post
och andra tjiinster pa dator, telefon eller via webblisare pé niitet.

Verksamheterna har gett uttryck for behovet av mycket litta
datorer eller surfplattor med utskrifts- och lagringsméjligheter.
Det pagar redan i den nuvarande leveransen ett arbete med att
inftra sadana produkter. Vid tidpunkten for det att en ny leverans
paborjas forefaller det rimligt att den nu snabba utvecklingen
bland klienter kommit &n ldngre, och denna typ av 16sningar
borde finnas tillgiingliga som standardidsningar p& marknaden.
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Prestanda och abonnemangstider

De onskemél som framkommer kring prestanda och kring bérbart
i hogre utstrickning én vad som #r fallet idag kan p ett sttt vara
kostnadsdrivande. Det ir samtidigt s§ att stordriftsfordelar i
leveransen uppnds om man kan minska antalet tekniska
konfigurationer som maste distribueras, lagerhéllas och
underhéllas. Ju mer enhetlig stadens plattform é&r, desto storre dr
mojligheterna f6r potentiella anbudsgivare att 1dmna ett bra pris
pé leveransen i stort. Néir man viger samman det med de
forenklingar i stadens interna administration av leveransen som
detta innebdr forefaller det mycket troligt att en tkad
grundprestanda &r en fordel dven ur ett totalkostnadsperspektiv.

I det fortsatta arbetet kommer flera synpunkter som framkommit
att beaktas. Det handlar exempelvis om att en latt dator faktiskt
ska viga lite, att vissa verksamheter behtver andra
operativsystem och att skéirmar, tangentbord och mdoss
formodligen inte ska hanteras med en livscykel som &r direkt
kopplad till datorns livslingd.

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

Nir det giller inloggningstider kan stadsledningskontoret
konstatera att mycket redan har gjorts inom ramen for nuvarande
avtal. Det handiar bland annat om systematisk métning av
inloggningstider, dndrad lagring av anvéindarprofiler, snabbare
hérddiskar pa datorer levererade fran histen 2013, snabbare
operativsystem och fordndrad hantering av uppdateringar. Det har
visat sig att de langa inloggningstiderna inte har en forklaring,
utan beror pd ménga olika faktorer, Anvéindare med ménga
program upplever stdrre problem én anviindare med f, pa vissa
platser i niitet gar det ldngsammare dn pa andra och vid vissa tider
ar nitet mer belastat 4n vid andra. Felaktig avstéingning av datorn
far ocksa konsekvenser vad giiller uppstartstiden. Trots att det
ocksé finns fragor om handhavande menar stadsledningskontoret
att det naturligtvis ocksd bor stillas krav pa leverantéren 16pande i
en framtida leverans,
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Nir det géller skolans behov ér det stadsledningskontorets
uppfaitning att en s#rskild 16sning for den pedagogiska delen av
utbildningsforvaltningens verksambhet &r att foredra. Att placera
elever i ett sirskilt nét dr ingen ny osning, utan redan idag finns
elever i det som kallas for edu-niitet. Givet de krav som nu stélls
far edu-nétets roll ses dver och eventuellt justeras. En friga att
utreda vidare dr ocksd hur ldrare i s fall bor hanteras — om deras
normala arbetsplats mest liknar en elevarbetsplats och ddrmed ska
finnas utanfér administrationen eller placeras i ett administrativt
nit och dirmed finnas atskild frdn elevernas arbetsplats.

For ati nd en framgéngsrik 16sning &r det viktigt med
forutséttningar for en fortsatt skad delaktighet frén l4rare och
rektorer néir det géller utformningen av olika lokala I&sningar utan
att de kostnader som detta sannolikt medfdr drabbar
administrationen, Det finns ett starkt behov av att pd ett tydligare
sitt involvera och ge skolans medarbetare inflytande Gver it-
miljons utformning i undervisningssituationen.
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3.1.2 Programvaruhantering

I och med inférandet av gemensam it-service tog staden ett steg
mot en mer rationell hantering av programvaror. Den nya
modellen bygger pa att installationer av program pa anvéndarnas
datorer sker helt automatiskt efter en bestillning i serviceportalen,
Det innebér att de som har behorighet att 14gga sddana
bestiliningar kan initiera en installation utan egna tekniska
kunskaper och utan att ndgon person frdn den lokala it-
organisationen, som tidigare, behover gora installationen.

Modellen innebér att de program som ska kunna installeras {orst
l4ggs upp i ett gemensamt programbibliotek, testas, installeras i
plattformen och dérefter blir tillgéngliga for installation hos alla
stadens anviindare. Utdver en effektiv hantering i sjélva
installationsarbetet innebér modellen en hojjd sikerhet eftersom
anviindare inte av misstag kan kdra virussmittade program som
skickas till dem eller som laddats hem fién nétet. Genom den
centrala paketeringen dr det ocksé mojligt att sikerstilla att
licensvillkoren for en viss produkt gas igenom och tydliggérs
innan staden tar en ny programvara i bruk (och ddrmed tyst
samtycker till licensvillkoren).

En nackdel med modellen 4r att anvéindare inte sjélva kan ladda
ner en helt valfri programvara fran nétet i till exempel
experimentsyfte. 1 vissa verksamheter, framftrallt inom skolan,
har detta upplevts som en begrénsning,

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG anser i sin rapport att den centraliserade hanteringen av
programvara fungerar bra och medftr bittre kontroll,
administration och uppf6ljning.

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

I KPMG:s rapport framgar ocksd att priset for att paketera smé
billiga program upplevs som hégt och att det inte dr rimligt att det
dr samma pris som for aft paketera mer avancerade programvaror.
KPMG foreslar ait kostnaden for paketering nycklas ut pd sétt
som minskar upplevelsen av orittvis kostnadsfordelning.
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Utbildningsforvaltningen anser att central programhantering &r
bra och ser det som positivt att ha fatt tillgang till ett stort utbud
av programvarot, och i vissa fall dven kommunlicenser, dven om
en storre frihet och flexibilitet efterfrigas.

Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Som némns ovan har flexibilitet varit en stor fraga pa i stort sett
samtliga workshoppar och i bearbetningen av resultat fran
workshopomgéng ett har stadsledningskontoret lagt stor vikt vid
att presentera och stimma av f8rslag kring hur olika former av
flexibilitet kan uppnas i en kommande leverans. Som konstaterats
handlar det bade om flexibilitet i termer av olika operativsystem
och hardvaror, och flexibilitet 1 termer av méjligheten att ha réitt
program installerade pd sin dator.

Omkring tio procent av det totala antalet synpunkter som
fangades upp i den forsta workshop-omgangen rér
programvaruhantering i plattformen. Eftersom dessa fragor ér av
stor betydelse for verksamheten genomftrdes diskussioner om
mdjliga véigval vid den andra workshop-omgéngen. Uttver
synpunkter pé paketeringsprocessen som sadan och pé ledtider
och kostnader framkom ocksé en del synpunkter pé att
programvaruversionerna bland de grundliggande programvarorna
som Office och Internet Explorer inte uppdateras tillviickligt
snabbt i forhallande till marknadsutbudet.

Ceniral pakelering av programvara

Det finns en enighet i staden om att den centrala paketeringen lett
till betydande effektiviseringar av programhanteringen. De flesta
anviindare med normala administrativa behov har pd ett mycket
tydligt sétt fatt fler férdelar #n nackdelar nér deras program
uppdateras och hanteras i en gemensam process. Samtidigt finns
verksambheter, framforallt inom vissa skolverksamheter, déir
paketeringsforfarandet upplevs som begrénsande och dér en mera
Oppen plattform bedéms vara en férutsitining for att fa en biittre
fungerande verksambhet.
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I stadsledningskontorets forslag kring programvaruhantering infor
den andra workshop-omgéngen ingick ett antal komponenter:

o Central paketering bor kvarstd som huvudmodell,

e Vissa programvaror bor s [angt som mdajligt kunna
forhandsgodkénnas for lokal installation som en
kompletterande 16sning (sé& kallad whitelisting).

e Hogre krav ska stillas pa att leverantdren ansvarar for
automatisk uppdatering till nya programversioner fér de
program som #r grundliggande i plattformen (till exempel
webbldsare och officepaket).

Forslaget har diskuterats pd workshoppar déir diskussion ocksé
forts om mdojligheten att helt slopa central paketering, alternativt
inte gbra ndgra fordindringar alls i konceptet. Vid samtliga
workshoppar har det funnits stort stéd fosr att inriktningen ér
fortsatt central paketering men med utveckliade méjligheter till
lokal installation. Det upplevs som s#rskilt positivt i jimforelse
med den undantagsmailighet som finns idag som innebdr att en
anvindare kan & mojlighet att installera precis vilken
programvara som helst, men dé ocksé helt forlorar majligheten att
fa& support till dess datorn &r ominstallerad.

Merparten av stadens verksambheter stéller sig ocksa positiva till
att de grundlédggande programvarorna forses med ett automatiskt
uppgraderingskrav i en kommande upphandling, si att staden kan
ange tidpunkten for versionsuppgraderingar som staden har ritt
till programvarumaéssigt. Idag far dessa uppgraderingar bestillas,
genomforas och finansieras separat i sérskilda projekt. Staden
skulle med denna foréindring hiirmed kunna ange en tydlig teknisk
tidplan for uppgraderingar. Stadens lokala och centrala
systemégare skulle 1 god tid kunna forhéalla sig till och planera for
foréindringar. Stadens verksamheter har uttryckt dnskemél om att
ligga i framkant n#r det giiller teknikutvecklingen, s linge tid ges
for stadens systemégare att anpassa sina system till foréindringen.
Det har betonats att hiinsyn maste tas till att systemégare kan
behdva tid for anpassning till nya versioner innan de infors och att
staden maste ha méjlighet att avstd uppdateringar om det finns
versioner av grundldggande program p& marknaden som staden av
ndgon anledning inte kan eller vill infora.

For att ytterligare underéitta for bestdllarna betonar ménga att det
behdvs ett underhdll av det paketerade programvaruutbudet.
Programvaror som inte lingre anvéinds och/eller inte ldngre
fungerar i aktuella klient- och servermiljéer behdver kontinuerligt
tas bort fran listan §ver tillgéingliga programvaror for att inte géra
bestillningsarbetet onddigt komplext,
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Hantering av uppdateringar

Séttet som uppdateringar skickas ut pa anses av ett flertal
verksambheter, i hog grad utbildningsforvaltningen men ocksé
administrativa verksamheter, stéra arbeiet. De automatiska
uppdateringarna av programvaror, inklusive operativsystem, sker
med kort férvarning och pa tidpunkter som ibland innebér
verksamhetsstérningar. Anvéindarna upplever ocksa att de inte kan
péverka tidpunkten for uppdateringen alls, vilket gér det hela én
met storande. Det kan rora sig om uppgradering som sker direki
vid inloggning pa morgonen vilket kan leda till 1dnga
uppstartstider,

Beddmning

Vidareutveckiad central hantering av programvara

Central programhantering, det vill stiga automatiserad installation
av program genom distribution av pd férhand paketerade
programvaror som testats och siikerhetskontrolierats fore det att
de forts in i stadens miljo, dr en viktig del for att uppnd
effektiviseringsvinster med gemensam it-service. Det ger
forutsittningar for att gora ett verkligt garantistagande runt
plattformens funktion frén leverantérers sida, bidrar till en hog
grad av automation och skyddar staden {rén spridning av skadlig
kod. Det underlittar ocksa for staden att ha kontroll Sver antalet
licenser som anvinds och att forhindra felaktiga installationer av
licenskrtivande produkter redan innan installation sker, vilket &r
viktigt for att forhindra kostnader som annars l4tt kan folja pa
felaktig licenshantering eller bristfillig uppdatering.

Samtidigt &r den centrala programhanteringen den fidga som nist
inloggningstider varit foremél for mest diskussioner under den
nuvarande leveransen. Det faktum att den leverans staden idag har
inférdes med en programvarukatalog som & ena sidan var 6ppen
for att ta in vilka program som helst, 4 andra sidan i praktiken var
helt tom néir inforandet paborjades, har bidragit till en bild av att
systemet hindrar programutnyttjande i stérre utstriickning 4n vad
som faktiskt &r fallet.
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Idag finns en vil uppbyged programkatalog med ca 1 200
program, vilket gbr att ménga installationer av vanliga program
g6rs inom 30 minuter fran det att en vanlig anviindare ldgger
bestéllningen i serviceportalen. Vid workshopparna har
stadsledningskontoret ocksa kunnat konstatera ett férhéllandevis
starkt stod for fortsatt central programhantering.

Det finns ett antal atgiirder som kan och bor vidtas for att den
gemensamma paketeringen ska fungera énnu smidigare for
stadens verksambheter.

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

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

Samtidigt som central forvaltning inférs av det som dr gemensamt
méste den centrala programhanteringen vara Sppen for lokala
behov. Det ir viktigt att undersdka om man kan korta tiden for
leverans av testade paket. En sidan Sversyn bor ta hinsyn inte
bara till sjilva paketeringsarbetet, utan ocksé omfatta ett férenklat
bestiliningsforfarande for paketeringar. Idag méste bestillningen
goras i flera led och bestéllaren av paketeringar méaste fylla i en
l4ng rad uppgifter som ménga upplever komplicerat. Leverantoren
bér ges en tydligare och mera aktiv stédjande roll i detta samtidigt
som ett forsok att minska ledtiderna gors.

Paketering av programvara bér ocksé kravstillas si att
kostnadsfordelningen for en enskild paketering upplevs som
rittvis. Paketering och certifiering av uppdateringar bor eventuellt
delas upp i enklare och mer komplex paketering med
differentierad prissittning. Staden bor ocksé Sverviiga att normala
paketeringsvolymer helt enkelt ingdr i priset for tjénsten, Detta ror
sig inte om négra stora kostnader i sammanhanget — staden
paketerar idag mellan 10 och 20 program per manad.
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Som komplettering till central paketering finns ocksa en
efterfrigan pa och ett stdd 6t att tilldta att vissa anviindare sjélva
far installera pa forhand godkénda program. Denna méjlighet bor
utredas vidare och testas i leveransen. For att kunna uppné en hog
driftsiikerhet, stabilitet och kontroll éver licenser etcetera méste
mojligheterna omges med vissa begrinsningar. Behovet av snabba
installationer fran internet kan formodligen ocksé underliitas
genom att en kartliggning gors dver vanligt forekommande
insticksprogram for webbldsare och att dessa inkluderas bland de
grundldggande program leverantiren ansvarar for ait hilla
uppdaterade och tillgéngliga pa samtliga datorer. Inte minst
skolan forefaller uppleva avsaknad av insticksprogram som ett
stort problem.

I en kommande upphandling bor ocksé sjélva principen {6r
hantering av s&dana grundliggande programvaror ses éver. Till
dessa hor inte bara smé insticksprogram utan ocksé
grundiiggande gemensamma programvaror som webbldsare, pdf-
lisare och hela Officepaketet. Uppdateringar av dessa har ibland
tagit alltfor mycket tid att f3 till i dagens leverans och det bor
inforas krav i ett kommande avtal som gor att stadens miljo alltid
ligger p4 senaste eller niist senaste version. Stodet for detta ér stort
inom staden, och ménga verksamhetsfiretriidare betonar vikien av
att staden ligger i framkant néir det giller anvéindningen av nya
program,

Forbéttra hanteringen av uppdateringar

Vad giller uppdatering av programvaror finns idag tekniska
16sningar som hanterar detta pa s4tt som gor att stérningarna for
verksamheten blir mindre och dessa testas for nétvarande i
leveransen. Sannolikt kommer forbittringar inom detta omréde att
kunna ske lépande. Trots det #r verksamhetspaverkan av centrala
uppdateringar ett viktigt omrade att beakta i arbetet med krav i en
ny upphandling.
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Skillnader mellan administration och pedagogiska verksamheter

Trots att mycket finns att gora for att forbéttra den centrala
hanteringen av programvaror beddmer utbildningsférvaltningen
att skolor som vill ligga i framkant genom anvéindning av it i
undervisningen har ett behov av att kunna installera progtram utan
ledtider och utan att begrénsas av en central hantering. Det finns
hir en distinkt skiljelinje mellan stadens administrativa
verksamheters behov och utbildningsférvaltningens. Detta kan
kanske ocksa gilla férskolornas behov, vilket méste vtredas
vidare.

Skolor som viljer att ppna for en friare programanviindning bor
enligt utbildningsforvaltningens bedémning kunna uppdatera
betydiigt mera frekvent och utan féregéende centralt
godkénnande. Om och hur detta kan mojliggéras pa ett sétt som
inte paverkar sikerheten inom administrationen och inte heller
forsvérar arbetet for ldrare #r en av de viktigaste
utredningsfragorma i det fortsatta kravarbetet kring en vil
fungerande gemensam it-service for skolverksamheterna,
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3.1.3 Gemensamma tjanster

Bakom den arbetsplats som slutanvéndare i stadens gemensamma
it-service ser och arbetar vid finns en rad olika gemensamma
tjiinster som kompletterar funktionaliteten i arbetsplatsen si att
man far en fungerande it-miljé. Hit hor exempelvis:

e QOlika former av lagringslésningar.
e Utskriftskder och hantering av skrivare.
e Losningar fr att nd delar av it-miljon pa distans.

o Losningar som ger arbetsplatserna tillgang till program
och uppdateringar.

Merparten av dessa tjédnster har en hog tillginglighet i dagens
leverans, men det finns lika fullt synpunkter och ett
utvecklingsbehov vilket redovisas i det f6ljande.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG lyfter i sin rapport fram att skrivarlgsningen i gemensam
it-service behdver utvecklas. Verksamheterna upplever
skrivarkapaciteten som begrinsande, framfor allt vid hdg
momentan belastning, KPMG anser aft servicetjdnstenivierna for
skrivare bor ses dver for att eventuellt héja kravstéllningen pa
utskriftskapacitet. Utbudet av skrivare kan eventuellt kompletteras
med modeller for stirskilda behov.

KPMG péapekar ocksa att det finns kritik mot att uppdatering av
program kan ske pa tidpunkter som innebér
verksamhetsstérningar. Ett exempel dr uppdateringar som sker pa
morgonen och leder till ldnga uppstartstider.

KPMG redovisar att ett fatal verksamheter uttryckt att de har
behov av lagring som inte tillgodoses av den standardtjéinst som
ingdr i gemensam it-service idag. Av den anledningen finns lokalt
inforskaffade lagringssystem. KPMG féreslér att staden gor en
inventering av eventuellt lokala lagringslosningar for att
siikerstilla backup av data i dessa.
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Resuitat fran workshoppar och fokusgrupper

Skrivaridsning

I diskussionen om gemensamma funktioner i arbetsplatssystemet
4r skrivarmiljéerna nigot som dterkommande framkommer. Vid
de workshoppar som héllits har &nda ingen stéire fordjupning
gjorts kring detta, eftersom det sedan tidigare i rapporter &r
forhallandevis vil dokumenterat att en stoire Sversyn av
skrivarkravstiliningen #r 6nskvérd nér en ny upphandling gors.
Vid de workshoppar som genomforts finns en stor samstimmighet
kring frigan om f6rbéttringar for skrivarlosningar.

Utdver ett forindrat sortiment efterfragas utékad funktionalitet,
framfrallt i form av s8 kallad "pull print” som innebdr att en
anviindare frin sin dator kan skicka en utskrift till stadens
skrivarldsning och dérefter vélja vilken skrivare man gér till och
begiir att £ ut utskriften dér. Inom administrationen innebér det
en f6rhojd sikerhet och for alla verksamheter, inte minst skolan,
en férenkling dir man bara behdver gé fram till ndirmaste skrivare
och begra sin utskrift utan atf stdras av installation eller
komplicerade skrivarnamn i datorns utskriftsmenyer.

Lagring av dafa

Ocksé niir det géller lagring finns 6nskemal om utvecklade
tjiinster. De tjénster som idag finns for lagring dr i hdg grad
anpassade for data som personal arbetar férhallandevis aktivi
med. En funktion for automatisk backuptagning uppdaterar
backuper varje timme dygnet runt vilket mdjliggtr for anvéndare
att backa till en tidigare version nér man av misstag raderar eller
andrar filer. Dessa backuper bevaras sedan i tva veckor. Den
priméra lagringen for stadens verksamheter har ocksé mycket
hogt stiillda tillginglighetskrav eftersom data méste vara
tiliginglig f6r verksamhet som bedrivs dygnet runt,

Inom flera verksamheter, bland annat kulturférvaltningen och
stadsarkivet och vid flera av stadens bolag, finns behov av en
betydligt enklare lagringstjénst for temporér data eller data som
lagras linge men éndras séllan. For dessa ibland stora
dataméngder &r 1agt pris och snabb &tkomst hogre prioriterat én
frekvent sikerhetskopiering och avbrottsfii drift. Ménga
verksambheter, diribland de pedagogiska, har ocksé behov av en
lagringsl8sning som tillater dtkomst utanfor stadens
arbetsplatssystem och nitverk.
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Beddmning

Skrivarlésning

Stadsledningskontoret menar att frdgan om skrivarldsning inte &r
akut eftersom skrivarlésningen fungerar, men att ett omfattande
kravarbete bér goras infor framtida upphandling, Ett sddant arbete
pégér redan vid stadsledningskontoret, Férhoppningen &r att vissa
frégor kan inféras i nuvarande avtal, men att man samtidigt kan
ldgga grunden for en mer konceptuell och genomgtipande
forandring av skrivarhanteringen infér en kommande
upphandling.

Lagring av data

En dialog pagar inom ramen for nuvarande avtal om en bittre och
mer kostnadseffektiv lagringsldsning #n 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 f6r en stdrre
kostnadseffektivitet.

Inloggningsmefod

Det ska nimnas att det pdgar ett intensivt arbete med inforande av
tjinstekortinloggning som enda inloggningsmetod till stadens
system. Ett fortsatt arbete med detta 4r viktigt for att de ménga
problem som féljer av 1§senordshanteringen ska forsvinna, Hjilp
med bortglémda losenord &r den i stirklass vanligaste
supportfrigan idag och drendetypen stir {6r mer 4n 30 procent av
stadens kostnad for servicedesk inom gemensam it-service.
Tjanstekortinloggning innebér hdjd sikerhet samtidigt som det
ger en forenklad hantering for anviéindaren under férutsittning aft
tjinstekortet helt formar ersitta det 16senord som annars bara
anviinds mera séllan och blir svérare att komma ihég.

Stadsledningskontoret rekommenderar att &ven den framtida
leveransen byggs runt inloggning baserat pé tjénstekortinloggning
kombinerat med certifikat fér inloggning fran mobil utrustning.
Det bor inforas ett krav pé att system anviinder sd kallad single-
sign-on om siikerhetsklassningen tillater, si att anvéindare inte
behdver logga in pa nytt nir man ror sig mellan system inom
stadens it-miljo. Aven lokala verksamhetssystem bor ansluta sig
till denna gemensamma kontohantering och inloggningsldsning
om det inte finns hinder for detta utifrdn stadens sfkerhetsregler.
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3.2 Serverdrift och systemdrift

Drift av it-system inom staden 4r idag uppdelat pa tva avial,
avtalet om gemensam it-service respektive stadens avtal for
systemdrift, systemforvaltning och servicedesk for centrala
system. 1 avtalet for centrala system ingér drift, frvaltning och
servicedesk. I avtalet om gemensam it-service ingdr serverdrift av
lokala verksamhetssystem medan applikationsdrift och -
forvaltning hanteras lokalt. Omradet benéimns 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 nedanstéende bild.

Hanteras
lokalt

GSIT

Figur 2: Uppbyggnad av applikationsdrift av lokala system

I nuvarande gemensam it-service bestills applikationsserverdrift
som en server med operativsystem, servicenivé samt
tilliggstjsnster som exempelvis dvervakning, datalagring och
backup.

For dtkomst till verksamhetssystem utan att behva installera
klienter pa datorn for respektive verksamhetssystem anvinds en
16sning for fjarrdtkomst. Denna 19sning ingdr i gemensam it-
service.

3.2.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG rapporterar att det i allmiinhet varit f& respondenter som

haft en 4sikt om applikationsdriften, men att de respondenter som
svarat beskriver den som trygg och stabil med en kéinsla av god it-
sikerhet. Ndgra respondenter har lyft fram att tekniskt underhall i
leverantorens produktionsmilj upplevs ha orsakat driftstérningar.
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[ KPMG:s rapport framgér att verksamhetsforetriidare for
applikationsdriften uppger att det finns fordréjningsproblematik
och att det far konsekvenser for bade for de befintliga
applikationerna men ocksé vid upphandling av nya.

Verksamhetsforetifidarna anser ocksé att de tekniska
specifikationerna i avtalet vad géller servar inte lingre dr
dndamélsenliga.

KPMG rekommenderar att staden ser ver kravstéllning,
servicenivier och mit{punkter for applikationsserverdriften i
kommande upphandling. Kravstéllningen av servicenivaer och
métpunkter bor sd langt mojligt omfatta hela leveranskedjan for
att spegla anvindarperspektivet pa tjinsten. Vidare bdr staden
dverviga en mer funktionell kravstéllning av
applikationsserverdriften for att tjéinsten pa eft béttre sétt ska
kunna f6lja den tekniska utvecklingen.

PwC lyfier i sin rapport fram att infgrandet av gemensam it-
service har inneburit bittre resursuinyttjande. Den centralisering
av serverdrift som skett leder till minskad verkapacitet och ligre
energiférbrukning genom mdjligheten att flera
verksamhetssystem delar pa datakraften, Totalt seit genomftrdes
en betydande konsolidering av stadens servermilj6 vid inforandet
av gemensam it-service, vilket beddms ha lett till bespatingar.

3.2.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det #r fitimst bland lokala it-chefer/-samordnare och lokala
systemigare som det férekommer synpunkter pd den lokala
applikationsserverdriften. Det som niimns som positivt r att
driften fungerar stabilt och att det finns en stor flora av olika
serverdriftalternativ. Didremot har stadens lokala systemégare
synpunkter pa att Volvo IT:s ansvar r for snévt definierat, och att
de mojliga uppgifter man kan kdpa stdd for dr for fa. Detta ror allt
frAn Svervakningstjinsier till ett forfindrat sétt att avlasta support
pé lokala verksamhetssystem.

Fran serverdrift fill applikationsdrift

Ett tydligt 6nskemaél iir att applikationsserverdrift i framtiden som
huvudalternativ bor omfatta en lokal applikationsdrifi, vilket
liknar den modell som idag finns for centrala system (inom annat
avtalsomride). Med detta avses att leverantdren av gemensam it-
service ska Gvervaka hela den tjinst som stadens anvéindare tar del
av och ha en grundlsiggande forméga att sikerstatia att de lokala
verksamhetssystem som driftas av leverantdren &r igang och
fungerar.,
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Lokala systemiigare har ocksé ett onskemal om att ett sidire
ansvar liggs pad leverantoren nér det géller att utforma
drifttjinsten utifrdn verksamhetens och verksamhetssystemets
behov istéllet for att staden ska behdva ta stéllning till hur
tjdnstens driftmiljo bor utformas (hirdvara, 6vervakning, lagring,
backup etcetera). Vissa beskriver detta som aft man bor kunna
stélla funktionella servicekrav pa serverdriften, exempelvis utifrin
svarstider i system, istiillet for att stiilla krav pé vilken hardvara
som ska anvéindas. Kopplat till detta efterfragar ocksd ménga en
bittre rapportering kring resursutnyttjande i driftmiljon.

Prestanda och uppfélining

En kritisk forbittring av kravstillningen i en kommande
upphandling #r att infora griinsvéirden pé hur lang tid
kommunikationen till datacentret far ta. Flera lokala it-chefer/-
samordnare nimner detta som en viktig fraga, frimst dérfor att
vissa #ldre verksamhetssystem varit svara attf f4 att fungera som
de ska i den nuvarande 16shingen, men ocksé dérfor att man
bedtmer ait kommunikationshastigheten till datacentret har
betydelse for anvéindarupplevd prestanda i 16sningen.

Utdver ovanstiende grundldggande foréndringar av tjénsten finns
ocksa rent generellt 6nskemél om en kraviversyn. 1 det arbetet
bor staden inkludera leveranstider for servrar, inklusive dialog om
syfte och dimensionering, samt &ppningar f6r mer hogpresterande
servrar eftersom det nuvarande utbudet beddms av vissa
systemigare som alltfér grundliggande och begrénsat.

Ett generellt énskemal frén lokala it-chefer/-samordnare &r att
miitetal och rapportering av kvalitet i leveransen bor utformas s
att det blir littare att se rapporteringen i forhdllande till en viss
lokal verksamhet, medan ménga krav i det nuvarande avtalet
enbart resulterar i rapportering och kravstillning pa kvalitet sett ur
ett stadsévergripande perspektiv. Sidan nedbruten rapportering ir
forstas sirskilt efterfragad i forhallande till respektive lokalt
system.
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3.2.3 Beddémning

De lokala systemiigarnas uppfattning om serverdriften 4r den
viktigaste killan till information om vad som fungerar och inte
fungerar inom defta omréde.

Stadsledningskontorets beddmning #r att detta 4r ett omrade dér
krav och forviintningar fériindrats mest efter inférandet av
gemensam it-service. Fore inférandet virnade manga
forvaltningar om den lokala kontrollen och de direkta
administrativa rittigheterna in i den egna servermiljon. Ganska
snart efter inforandet av gemensam it-service blev det dock tydligt
att driftdvervakning av lokala verksamhetssystem var en
restuppgift for lokala it-organisationer som inte lingre hade
sadana uppgifter. Dessutom har grénsdragning mellan de lokala
it-organisationernas ansvar och leverantérens ansvar kring de
lokala systemen hela tiden varit svar att gora, Detta géller sévél
support som driftansvar,

Fran serverdrift tilf applikationsdrift

Av dessa skil beddmer stadsledningskontoret att en kommande
upphandling bor ha inriktningen att lokal applikationsdrift ar ett
huvudalternativ och en reducerad drift, applikationsserverdrift, ett
undantagsforfarande. Aven om ett betydande arbete skulle liggas
pé att dra en ansvarsgriins mellan drift av en server och drift av
applikationen kommer den gréinsen i praktiken alltid att vara svar
att dra. Mgjligheten till ren serverdrift bor dock finnas kvar,
exempelvis for utvecklings- och testservrar. Att réitt kravstélla en
applikationsdrift for ett mycket stort antal lokala system &r i sig en
omfaitande uppgift. Det ir stadsledningskontorets uppfattning att
ett sidant kravarbete maste omfatta en anpassad kravstéllning i
torhallande till varje system samt en modell for hantering av
tillkommande system.

Prestanda och uppféifning

De fordrdjningar i ndtverket som vissa systemégare patalar &r
faktiska och mitbara, Svarstiden frén datacenter i Goteborg till
stadens knutpunkter har uppmitts till cirka 7 millisekundet, att
jamfora med cirka 1 millisekund till Tietos datacenter i
Stockholm. Staden har i andra upphandlingar stéllt funktionelia
krav pé 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 ndrmare
ska utformas.
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Nér det géller dvriga dnskemal pa applikationsdriften, exempelvis
kring forbittrad leveranstid, prestanda och rapportering, &r det
viktigt att dessa krav fingas upp och konkretiseras i det fortsatta
kravarbetet. Den dialog det funnits utrymme {6r vid
hittillsvarande workshoppar och fokusgrupper har med
nédviindighet varit inriktad pa Gvergripande mal och det krédvs ett
fortsatt arbete for att omsitta specifika behov, tekniska detaljkrav
och méitvirden till krav som kan ligga till grund fér en
upphandling.
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3.3 Support

Inforandet av gemensam it-service innebar att stadens
medarbetare gick fran lokal support som i huvudsak var fysiskt
niirvarande till en 18sning med distanssupport. For att séikerstilla
en forbitiring i1 anvindarupplevelsen stélldes hoga krav pé stadens
nya servicedesk.

Konsolideringen 8ppnade for att ha en support tillgénglig for alla
dygnet runt med en garanterad svarstid pa 30 sekunder.
Servicedesk ger anviindarna service och support via telefon och e-
post for de tjinster som ingdr i avtalet. Det innefattar att ta emot
felanmiilningar, ge anviindarstdd, hantera bestélinings- och
behérighetsfragor, certifiering, paketering och distribution av
programvara samt att se till att utrustning levereras.

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

Avgiften per anvéindare f6r servicedesk #r berdknat pa en viss
drendemiingd och justeras arligen baserat pé forra arets utfall.
Denna modell har vissa brister men bedomdes vid forra
upphandlingen som helt nédvéindig, Det fanns innan inférandet av
gemensam it-service vildigt liten kunskap och ett begréinsat
underlag om suppottens omfattning. En viktig effekt av att staden
nu under flera ar haft en central gemensam support &r att
tilighngen pa miit- och volymdata 4r mycket god och tillforlitlig.
Det skapar goda forutséttningar for en annan ersttningsmodell i
en kommande upphandling.

3.3.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG framhaller att supportfunktionen i gemensam it-service ar
uppskattad bland annat for att den ger alla verksamheter och
anvindare tillgdng till support dygnet runt, med snabba svarstider
och trevligt, serviceinriktat bemdtande via telefon, e-post och
chatt. Omstiillning frdn ménga lokala supportorganisationer och
granssnitt till huvudsakligen en central support har varit mycket
dndamalsenlig,

Verksamheterna anser att det vore 6nskviért att supporten tar ett
storre ansvar for ait [6sa drenden eller Gverldimna dem internt eller
till andra supportorganisationer. Generellt upplever de anvéindare
som KPMG varit i kontakt med att supporten har vissa brister
avseende analys av drenden, bade vad géller identifiering av
drendemdnster och utredning av orsaker,
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Vissa anvéindare upplever dven att drenden bollas mellan olika
supportorganisationer hos andra leverantdrer som staden har avtal
med {Or it-tjinster.

KPMG pépekar vidare att det finns synpunkter pé att leverantoren
inte arbetar proaktivt med att reducera antalet drenden eller
effektiviserar sjilvserviceportalen och anser att det kan bero pa
den erséttningsmodell f6r support som finns i avtalet och som
innebér att leverant6ren far erséttning baserat pa drendeméngd.

KPMG uppger att representanter {or pedagogisk verksamhet anser
att servicedesk inte har tillriicklig 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 tjéinsten for defta som ingdr i gemensam it-service inte #r
tillrickligt prisvérd.

KPMG konstaterar att svarstiden i supporten #r pafallande snabb
och att drendeldsningsgraden successivt har 6kat efter inforandet
av gemensam it-service. Servicenivén for svarstid bygger pé andel
svar inom angiven tid. Det kan leda till odnskat beteende hos
leverantéren att helt nedprioritera samtal som gatt Sver grinsen.
KPMG menar att ett vanligt siitt &r att méta genomsnittlig svarstid
och rekommenderar att staden dvervéiger detta.

KPMG anser att processen for drendehantering kan
vidareutvecklas avseende analys, kompetenséverforing och
uppfélining. Vidare har flertalet av dem som KPMG intervjuat
framfort att servicedesk borde ha en bittre kompetensdverféring
till verksamheterna om vanliga problem och 18sningar,
exempelvis via FAQ eller Wiki.

PwC:s utviirdering bekréftar bilden av en mer effektiv servicedesk
och en enklare administration for anvéndare. De lyfter #iven fram
att drifistdd och support utdkats till att vara tillgénglig dygnet runt
vilket goir att #ven de av stadens verksamheter som péagér under
dygnets alla timmat (exempelvis parkering, trafik samt vard och
omsorg) har béttre stéd &n tidigare,

Utbildningsforvaltningen menar att supportuppléigget i skolorna
kréver en fysisk person pa plats for att bland annat avlasta ldrarna
eftersom eleverna inte har tillgang till servicedesk. Efter det att
dedikerad it-personal i stor utstrfickning avvecklats pé skolorna
innebir det att ldrare far ldgga tid pd supportsamtal och
administration av elevdatorer och elevkonton.,
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Utbildningsforvaltningen anser vidare att det finns brister
gillande incidenthantering, framfor allt vad géller uppféljning av
incidenterna. Man upplever ocksd att foréndringsprocessen ér
tidsédande och oklar eftersom man upplever att det inte finns
tillrdicklig delaktighet och insyn i drendegéngen efter det att man
[#mnat en anskan om #ndring i form av ett beslutsunderlag

3.3.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Den évergripande bilden &r att stadens verksamheter uppfattar
Volvo I'T:s support som positiv, att supportpersonal har stor
forméga att hjélpa till och att de far ett gott bemétande. For de
allra flesta standardanviindare fungerar supporten vil och den
upplevs som effektiv. Synpunkter finns fran mer tekniskt
avancerade anvindare pa att det kan vara tidsddande att {3
supporten att fora en dialog som r annorlunda #n den som
supporten anvinder {6r samtal med standardanvindare. Det som
speciellt lyfts fram som positivt 4r md&jligheten att dygnet runt
gora felanmilan och fi anvindarstod.

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

Tydlighet kring supportens ansvar

Det tydligaste av dessa omriden som bor leda till forbétiringar,
bide genom ett aktivt arbete med forbittringar inom den
nuvarande leveransen och i en fortsatt kravstélining, r6r
hanteringen av drenden dér det #r oklart vilken leverantér som i
praktiken kan l&sa ett problem.

Stadens verksamheter beskriver en situation dér man upplever att
man kan bli skickad fram och tillbaka mellan olika leverantdrers
servicedeskar och att ingen vill ta ansvar for att 16sa anvéndarens
problem. Det anses att det skulle underlitta med en gemensam
support for alla it-tjinster cavsett vilken leverantdr som
tillhandahaller dem. Atminstone vill man se etf telefonnummer in
for alla typer av support.
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Ett annat problem #r att anviindare upplever att servicedesk
stinger ett Arende for 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 anvéndarens
problem inte varit 16st. Onskemalet #r att kravet skiirps pa att
drenden inte fir stingas forrdn anvindaren bekrifiat att frdgan 4r
16st.

En annan faktor som verksamheterna bedémer leder till onédig
och for tidig stingning av drenden 4r det krav pa l6sningsgrad
som staden stillt i upphandlingen, Det &r, framhéller vissa
deltagare vid genomftrda workshoppar, viktigare for stadens
verksambheter att deras drende tas om hand snabbt och lgses
snabbt dn det dr att 16sningen levereras i det forsta
telefonsamtalet. Utdver detta beskrivs situationer nér servicedesk
striivar efter att hélla kvar anviéindaren i telefon tills #rendet &r helt
l6st. Dessa erfarenheter kan ligga till grund for kraven pé
servicedesk och bor ingé i ett fortsatt kravarbete.

Som komplement bdr ocksa en méjlighet till dteruppringning vid
avtalad tid inforas i supporten, sé att drenden som tar ldngre tid
kan bokas in vid en tid som fungerar i férhallande till schema i
skolan och motesagendor 1 andra verksamheter.

Omfaltning av supporien

Ytterligare en fraga som spelar stor roll dr supportens
ansvarsomriden. Det upplevs som onédigt att anviindaren ska
sitta vid en viss typ av dator (stadens standarddator) for att kunna
f4 ansluta till gemensamma tjéinster och ocks# {or att fa support. 1
workshopparna har det framkommit tydliga 6nskemdl om att
gemensamma tjfinster ska vara nabara fién utrustning som inte
enbart tillhandahéllits av leverantéren.

Ett exempel &r aft anviindare anviinder sin egen hemdator for att
komma 4t en av stadens applikationer via en tjinst som #r avsedd
for just detta. 1 dagens leverans ges support bara om den dator
som anvénds i hemmet ocksé dr en dator frAn Volvo IT. Detta
beddms inte som dndamalsenligt.
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Behov av vip-ingéng?

En friga som diskuterats under workshopparna &r frigan om
supporten ska ha ndgon form av vip-ingéng till supporten for
antingen hogre chefer eller for lokala it-chefer/-samordnare.
Stadsledningskontorets rekommendation &r att inga sdana
specialingdngar ska finnas, utan att supporten ska hélla en hog
nivé for alla stadens anviéindare. 1 huvudsak fir den
rekommendationen stéd av deltagare vid den andra omgangen
workshoppat.

Stadens lokala it-chefer/-samordnare uttrycker samtidigt ett starkt
behov av att ha tillgang till en mer tekniskt kunnig
leverantdrskontakt. Stadsledningskontorets rekommendation vid
workshopparna r att det ska finnas en tekniskt kundansvarig med
uppgift at halla kontakten med lokala systemégare. Manga tycks
anse det som tillrickligt, medan nagra verksamheter upplever ett
fortsatt behov av en dygnet runt-bemannad teknisk servicedesk
som ocksa kan svara pa mer komplicerade fragor och vidta
tgéirder inom serverdriften vid behov. Detta beskrivs da som en
sirskild teknisk jourfunktion, snarare #n en vip-ingang till
servicedesk.

Det har ocksa framkommit synpunkter pa att servicedesk inte
alltid uppticker néir en felanmélan frén en enskild anvéindare
cgentligen r ett stérre problem, Méanga lokala it-chefer/-
samordnare menar att det finns behov av att kunna ringa in till
servicedesk som it-ansvarig, bli identificrad som detta och ha ett
mandat att kriiva en eskalering av #rendets prioritet. Ett fatal
lokala it-chefer/-samordnare ger ocksa uttryck for att de har en
stor uppgift i att ringa supporten &t anviindare som inte vill ringa
sjilv, och dnskar en vip-ingéng till supporten av det skélet,
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Efevsupport

Utbildningsférvaliningen framhadller i flera olika méten och
workshoppar att inférande av en elevsupport for alla elever skulle
ge okad service till elever och minskad belastning pé lédrare. Ett
steg mot detta &r den elevsupport som inforts for gymnasieelever
som tilldelats personlig dator. Utbildningsftrvaltningen
konstaterar att eft niista steg kan bli att komplettera skolornas
supportuppligg med lokal support pé plats och ett
verksamhetsnéra administrativt it-stéd med pedagogisk
kompetens.

Utbildning

Miénga deltagare har uttryckt ett behov av ett standardkursutbud
som kan avropas for att lyfta anvéindarens grundkunskaper om it-
anvindning i allméinhet och den gemensamma servicens nya
funktioner i synnerhet. De e-learningkurser som idag finns
tillgéngliga upplevs som otillriickliga, och istéllet efterfrigas ett
system med l8pande centralt arrangerade och lirarledda kurser,
dit man kan anmiila individuella medarbetare vid fordefinierade
kurstillfillen,

Kritiska val och kostnadsdrivande faklorer

Kring supporten finns ocksé en del kritiska val att géra. Hoga
krav pa tillgéinglighet i servicedesk &r en av de stora
kostnadspaverkande faktorerna i leveransen.
Stadsledningskontoret har infor den andra omgangen med
workshoppar identifierat sirskilt kostnadsdrivande krav pa
supporten och lyft en diskussion om detta.

Kostnaden f8r supporten skulle kunna minska om staden gjorde
avkall p& kravet att all supportpersonal ska vara svenskialande.
Stadsledningskontoret kan konstatera att det i stadens
verksamheter rader en bred och djup enighet om att en
svensktalande support med hogt stéllda krav pa sprak &r av
mycket stor betydelse i en vil fungerande it-leverans.
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Andra faktorer som péverkar kostnadsbilden och som lyfis vid
workshoppar #r fragor som Gppettider och svarstider. Paverkan i
Oppettid paverkar kostnaden for servicedesk genom att man méste
ha personal pa plats hela dygnet, och paverkan i svarstid hinger
samman med att man méste ha mycket personal i servicedesk om
svarstiderna &r mycket korta.

Det har beddmts som att det finns en viktig brytpunkt runt 60
sekunder. Nir den maximala svarstiden #r kortare #in sa 4r det
aldrig mdjligt att hantera ett enkelt supportsamtal inom den
tilldtna tiden och detta har en stor paverkan pd personalbehov och
dérmed kostnaden for servicedesk. Kravet om 30 sekunders
svarstid dr mycket kostnadsdrivande,

Fragan har diskuterats vid workshoppar. Det kan konstateras att
stadens verksamheter uppfattar savil tillgénglighet dygnet runt
som de 30 sekunderna korta svarstiderna som mycket virdefullt.
Samtidigt finns ett tydligt stéd for att man kan aceeptera nigot
lingre svarstider om det kan bidra till att minska kostnaderna.
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3.3.3 Beddémning

D4 leveransen av gemensam it-service var ny uppfattade
stadsledningskontoret en viss kritik mot supportfunktionen.
Mycket av detta maste anses vara hinférligt till att leveransen och
supporten var just ny. En fungerande support for den hér typen av
it-leverans bygger i stor uistrickning pé att vanliga problem finns
dokumenterade och att standardiserade 16sningssétt {inns
tillgingliga for supportpersonalen. Nir leveransen av gemensam
it-service var ny var den ny for alla.

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

Trots att dessa krav i viss mén #r kostnadsdrivande (en
engelsktalande support utanfor EU skulle kunna innebiira
visentligt ldgre timpriser fr supportpersonal) beddmer
stadsledningskontoret att det 4r av stor vikt att dessa krav bevaras
i ett nytt avtal. Pdverkan och dérmed kostnaden for verksamheten
att inte f3 hjilp ndr man behtver det #r alltfor stor, For viss
personal #r det viktigt att fd support nér de ar i tjéinst under natten,
exempelvis med inloggningsproblem. P4 motsvarande sétt dr det
viktigt att kunna fa hjélp pé svenska,

Tydlighet kring supportens ansvar

De synpunkter som framkommit att det 4r svart att komma fram
till ratt servicedesk eller som anvéndare att forsta till vilken
leverantr man ska viinda sig &r viktig att ta pd allvar,
Stadsledningskontoret har nu pagéende diskussioner med stadens
huvudleverantérer om detta och flera atgérder diskuteras. Detta ir
dven synpunkter och erfarenheter som méste tas med i en ny
upphandling.
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I stadens nya upphandling av drift och forvalining for centrala
verksamhetssystem har denna tjinst kravstillts. Kravet omfattar
en sammanhéllen servicedesk for systemdrift, telefoni,
datakommunikation samt mobiltelefoner och surfplattor. Kravet
innefaitar att 1 stérre utstrickning ta ansvar for att en anvéindare
som ringt till en servicedesk faktiskt far hjélp, och krav stills
ocksd pa att leverantdren infdr en mer sammanhéllen
incidenthantering i relation till andra leverantdrer. Den nuvarande
leverantéren av gemensam it-service, Volvo I'T, deltar ocksa i
detta arbete. Bland annat utreds nu méjligheten att infora ett
gemensamt telefonnummer med tonval som lotsar anviindaren it
istéllet for att anvéindaren sjilv ska fundera ut vilken leverantor
man ska kontakta.

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

Mboijligheten att infora en och samma forsta linjens support (en sa
kallad spoc — single point of contact) understks ocksé. Frigan bor
utredas niirmare i det fortsatta kravarbetet infor en andra
generationens upphandling av gemensamma it-service. Det kan
finnas en fordel att i support {6r alla it-problem hos en
servicedesk men det kidver en djup kiinnedom om en brett antal
fragor och problem som rdr stadens it-leverans. Det &r dérfor inte
sjilvklatt att ett enda supportnummer f6r en stor organisation
leder till en upplevelse av kad service om den man kommer fram
till i ménga fall nda behdver skicka frdgan vidare. Staden bor
darfsr noggrant utreda olika alternativ med dess for- och
nackdelar innan man slutgiltigt véljer vig,

Kombinerat med béttre processer och tydligare krav pé aftt
forhindra att anvéndaren skickas mellan leveranttrer bir man rent
generellt g& igenom de krav som ska stillas pé leverantdren innan
ett drende far avslutas. Det forefaller ocksé troligt att det
nuvarande kravet pa losningsgrad i forsta kontakten &r det som
ligger bakom tendensen att stinga drenden lite for snabbt. De
miitetal som anvénds for att driva supporten mot att ge snabb
hjilp behover ses 8ver med nuvarande kunskap om supportbehov
och incitamentsstruktur.
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Fortsatlt hdga sefvicenivier

I forhallande till branschstandard har nuvarande servicedesk en
mycket hog tiligénglighet. Att tillata en lidngre svarstid &n dagens
30 sekunder, exempelvis 60 sekunder, beddms innebéra en
acceptabel stinkning av servicen men &r en viktig atglird om man
vill siinka kostnaden for servicedesk. Utifrdn workshopparna &r
det ménga som #dr mycket njda och girna vill bevara de korta
svarstider men kan acceptera en Skning till 60 sekunder. Eft fital
ar beredda att acceptera en dnnu lingre svarstid, men
stadsledningskonforet menar att inriktningen i ett nytt avtal bor
vara att kravet pa svarstid i servicedesk utdkas till 60 sekunder,
men infe mer, Detta bedéms som acceptabelf om man kombinerar
detta med en mdéjlighet att boka en tid for uppfoljining med
supporten ifall det forsta samtalet visar sig ta ldng tid. Det ir,
vilket minga framhéller i workshopparna, den totala tiden frdn
felanmdlan tills det att felet &r 16st som #r kritiskt for de flesta
verksambheter, och det fortsatta arbetet med att definiera métetal
or servicedesk bor utformas med det som inriktning.

Som komplement till en forbéttrad kravstélining maste det ocksé
etableras en tydlig metod for att finga upp nér anvéndare &r
missndjda med stodet de far frin servicedesk i ndgot drende och
vill att drendet antingen aterGppnas eller grs foremal for
uppfdijning och kvalitetsforbitiringsatgérder. Staden bor
dverviiga att anviinda ett leverantdrsoberoende system for ait
finga s&dana synpunkter istéllet for att 1ata leverantdren hantera
en process diir setrvicedesk ska ta emot och registrera klagomal pé
sitt eget arbete, En mdjlighet som bor utredas 4r om staden kan
skapa en intern e-tjinst fér synpunkter och klagomat p it-
leveransen, dér leverantorer &ldggs att ta del av och svara pé
inkomna synpunkter. Ddrmed skulle staden f& §verblick Sver
kritik mot it-leveransen oavsett leverantdr samtidigt som en storre
systematik skulle kunna uppnas 1 hur dessa synpunkter tas om
hand och ateirrapporteras.

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

Av de diskussioner som forts med verksamheten framgér tydligt
att mdjligheten till en vip-support inte 4r aktuell for staden. Det
viktiga, menar de flesta, dr att det finns en support som f6rmér ge
snabb och bra hjélp och leverera 18sningar pa anvéindares
problem. Stadsledningskontoret delar denna bedémning och
menar dessutom att det vore ohéallbart att bérja dela in stadens
arbetsuppgifter eller anvindare i mer och mindre viktiga pa det
sétt som en vip-support skulle krfiva.
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Utéver vanliga anviindares viig in i supporten har mycket av
diskussionen hir ocksé handlat om hur lokala it-chefer/-
samordnare och systemagare ska f& den mer djuplodande tekniska
hjélp och support de upplever sig behtva frén leverantoren.

Stadsledningskontoret ser att det finns ett faktiskt behov for dessa
onskemal. Fér lokala it-chefer/-samordnare och systemégare ér
det viktigt att kunna arbeta med uppfoljning av leverantdrens
support till anviindare. Det finns ocksé et behov av att ha en
tekniskt kunnig kontakt hos leverantérer med vilken man kan
diskutera fragor om drift av lokala applikationer och andra it-
leverantdrers dtkomst till dessa system. Detta kan 16sas genom
inférande av tekniska kundansvariga, Fortsatta utredningar far
visa hur detta nirmare ska kunna fungera. Det kan bli nddvéndigt
att inféra en sirskild teknisk supportfunktion for systeméigare. En
funktion med dedikerad kundansvarig kan ocksa vara aktuell {or
centrala systemégare.

Det #dr viktigt att dessa kontaktviigar utformas pé ett sddant sétt att
leverantérens totala ansvar for en fungerande leverans inte
kringskérs eller blir otydligt. Onskemélen om sirskilda
kontaktvigar eller mojlighet att sjélv 16sa problem inom
leveransen méste stillas mot risken att avtalet utformas sa att
stadens personal fir ansvar {6r att {8sa vissa problem som i forsta
hand borde ha hanterats av leverantéren. Om detta ansvar blir
otydligt riskerar staden att bade betala en extern leverantOr for att
l6sa tekniska problem och att ha anst#lld personal som 16ser dem.

For att inte riskera att detta sker maste de supportldsningar och
det stod till stadens tekniska personal som byggs upp utformas pé
ett sidant sitt att leverantdrens odelade ansvar for att leva upp till
stillda kvalitetskrav (s kallade SLA) aldrig kan ifrigasiitas.
Stadens personal ska verka genom grénssnitt som &r utformade
for slutanvindares och bestéllares standardiserade sétt att nyttja
leveransen, och stadens personal ska inte ges nagra sérskilda
administrativa rattigheter som gor det mojligt att paverka stabilitet
i driften eller 6verta leverantérens ansvar, Det bor inte heller vara
méjligt att bryta leverantérens arbetsprocesser genom att ringa
forbi forsta linjens support direkt till en andra eller tredje linje.
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I sammanhanget 4r det ocksa viktigt att betona att leverantérens
processer sjilvklart maste fungera. Leverantoren forvintas ha
system och arbetssétt som gor det majligt att upptiicka nir minga
anvindare vid samma tidpunkt véinder sig till supporten med
frdgor som orsakas av ett gemensamt bakomliggande tekniskt fel.
Vissa av de behov som sévil lokala it-chefer/-samordnare som
skolor ger uttryck for indikerar att det fortfarande finns brister hos
nuvarande leverantér i detta avseende. Detta bir f6ljas upp och de
lokala it-chefernas/-samordnarnas eskaleringsviigar i situationer
dar det upplevs att detta inte fungerar maste finnas tydligt
definierade i ett framtida avtal.

Utforma en fungerande elevsupport

Det dr ocks viktigt att det arbete som nu pagéar for att hitta en bra
form for att ge support till elever fortsétter. Detta ér viktigt bade
for att dven elever ska ha en fungerande it-miljo, men ocksd for
att den modell som nu finns, dér det alltid &r l4rare som ringer
supporten, pa ett onddigt sétt bidrar till ldrarnas administrativa
arbetsborda.

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

Support fér arbetsrefaterade problem, oavsett dtkomstsétt

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

Det bedéms ocksa bli allt vanligare att vilja ansiuta till
gemensamma tjinster frén olika platser och olika nétverk. For att
ha en fungerande leverans under den period som en fornyad
upphandling kan férvéntas pagéa beddms fler och fler av stadens
applikationer behdva vara méjliga att komma 4t fran vilken dator
som helst. Detta beskrivs ndrmare under arbetsplatssystem ovan.

Dirftir bir det fortsatta arbetet enligt stadsledningskontorets
uppfatining drivas med inriktning att servicedesk ska ge support
vid anviindning av inkluderade tjéinster oavsett vilken dator och
vilket ndt anslutningen sker ifrén sa linge det ror sig om en
arbetsrelaterad anvindning.
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I det fortsatta arbetet blir det viktigt att hitta réitt avviigning av
krav pa support pa tjinsterna, samtidigt som supportens ansvar
maste avgriinsas i forhdllande till icke-atbetsrelaterade it-problem.

Uthildning kan komma att hanteras inom en annan leverans

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

For stadens verksamheter kan det ocksé vara viktigt att kunna
kombinera utbildning i olika system som driftas av olika
leveranttrer vid samma utbildningstilifille,
Stadsiedningskontorets bedé6mning dr dérfor att ett
utbildningssegment snarare bér inkluderas i stadens
centralupphandling av it-konsulttjéinster &n som tilldggstjdnst i
avtalet om gemensam it-service. Detta bor beaktas i den
upphandling av it-konsulttjinster som enligt servicenéimndens
upphandlingsplanering kommer genomféras under 2014-2015.
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3.4 Administration och logistik

Utéver det rena tjinsteinnehallet dr en viktig del av avtalet om
gemensam it-service den del som definierar hur det ska ga till att
bestélla, avbestilla och betala for olika delar av leveransen.
Omzradet omfattar ocksa krav pd hur nya leveranser sker,
exempelvis di nya datorer ska levereras eller gamla datorer byts
ut.

Detta definieras i nuvarande avtal forst och fréimst i avsnittet om
servicedesk. Dir framgér att navet i administrationen runt
leveransen &r just servicedesk. Utdver manuell betjéining pa
telefon, e-post och chatt har servicedesk och stadens anvéindare
till sin hjélp en bestéliningsportal, den sé kallade serviceportalen,
dir ménga olika tjinster kan initieras, foljas upp och avbestillas.

Parallellt med serviceportalen har ocksa etablerats en portal som
bendmns “fakturaportalen”, dir staden ges dtkomst till delar av
det grunddata hos Volvo IT som faktureringen till staden baseras
pa. Dér serviceportalen ger stdd i sjilva bestéllningsforfarandet
ger alltsa fakturaportalen stdd i fakturakontroll och betalning.

Fakturering fran Volvo IT sker till en fakturareferens som staden
anger vid varje bestédllning. Normalt sett 4r denna for
forvaliningssektorn en kombination av stadens
forvaltningsnummer och en kostnadsbérare (IKB) men texten som
anvinds som fakturareferens kan varieras inte minst for att géra
det majligt for bolag som har en annan struktur for kostnadsstille
att ange for dem korrekta fakturareferenser.

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

Leveranser mot gjorda bestillningar sker till stor del elektroniskt.
Bestills till exempel ett program i serviceportalen installeras det
automatiskt av Volvo IT:s gemensamma system for detta utan att
ndgon manuell hantering ke#ivs. Di#remot finns manuell hantering
av nodvindighet kvar i alla de delar av leveransen som krdver
nagon form av fysisk atgérd, inte minst néir det géller leverans av
datorer.
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Leverans av datorer sker idag antingen i box” sé att mottagaren
sjdlv far packa upp och koppla in en pé férhand installerad dator
eller s sker leveransen av en tekniker som ocksé har i uppgitt att
packa upp och koppla in datorn. Det senare ir en tilidiggstjénst
som kan bestéllas mot en extra avgift. Nér datorernas livslingd
16per ut efter 24 eller 48 méanader sker ocks# en datorleverans,
men da hanteras detta genom ait leverantdrens personal kommer
ut och hiimtar den gamla datorn och samtidigt sitter upp en ny.
Detta behdver didrmed inte bestéillas pd samma séitt som
nyleveranser och avbestillningar, men det dr samtidigt ett
betydande arbete for savil leverantdren som stadens verksamheter
att planera dessa stora och stindigt rullande utbyten av datorer.

I och med gemensam it-service automatiserades en stor méngd av
det kontohanteringsarbete som tidigare utfordes manuellt av de
lokala it-funktionerna. Detta har lett till mindre arbete, och i
grunden mer korrekt registerinformation. Utgdngspunkten for den
automatiserade kontohanteringen dr stadens olika personalsystem
och elevregister (Lisa, Bosko och Hanna men ocksé lokala
l6nesystem vid stadens bolag). Vid nyanstilining skapas ett latent
konto som enkelt kan aktiveras av bertrd chef.

Niir anstéllningar upphor lases konton automatiskt och raderas
ocksd automatiskt ur stadens system nér tiden 16pt ut. En
motsvarande hantering finns for elevkonton. Genom
automatiseringen minimeras manuellt arbete med detta, samtidigt
som det blir mojligt att sikerstélla att behérigheter inte gléms
kvar under lang tid néir personen inte lngre har kvar sin koppling
till staden. Sddan automatisk 1asning av konton har forstas ett stort
virde ur siikerhetssynpunkt,

Nér gemensam it-service infordes fick staden ocksé en helt
gemensam anvéindarkatalog, Det innebér exempelvis att det nu
gar att hitta e-postadresser och anviindare vid samtliga
forvaltningar och bolag direkt i Outlooks adressbok. Tidigare var
detta bara mojligt for de forvaltningar och bolag som sérskilt
integrerat mot en gemensam katalog.

I och med detta har ocksé staden fatt grunden for en gemensam
namnstandard for konton och genom att integrera
verksamhetssystem mot den gemensamma anvéndarkatalogen
mbjliggdrs att anvindaren inte loggar in pd nyit i olika system och
tjdnster, utan den forsta inloggningen i datorn réicker for att ocksé
ge behorighet till andra system, vilket benéimns single-sign-on.
Flera stora system anvénder idag denna méjlighet vilket bland
annat gor att anvindare slipper logga in pé nytt nér de ska
anviinda intranitet, eller Agresso sjdlvservice och Lisa
sjdlvservice.
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Stadsledningskontoret arbetar nu med att ytterligare forenkla detta
genom att det gemensamma tjénstekort som anvinds for
inloggning blir obligatoriskt for inloggning till
arbetsplatssystemet, for alla utom skolpersonal och elever. Genom
att verksamhetssystem anvéinder single-sign-on och genom att
tjfinstekortsinloggning gors obligatorisk kommer de problem som
finns med l8senordshantering successivt att forsvinna samtidigt
som sdkerheten héjs ytterligare.

3.4.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

PwC lyfter fram att staden i och med inforandet av gemensam it-
service fick en sammanhéllen tjdnstekatalog Over vilka it-tjénster
som behoriga kan bestilla och en tydlig kanal att anvéinda vid
bestitliningar,

KPMG lyfier fram att serviceportalen, med olika typer av
sjilvservicefunktioner, underléttar bestéllningar. Sékfunktionen
ger en Gverskadlighet dver standardutbudet. Nagra av de
intervjuade i KPMG:s utredning som anvéinder serviceportalen for
att gra bestéllningar at sin verksamhet uppger dock att processen
kan bli tydligare och effektivare. Det avser frimst information i
flodet, samordning av drenden, komponentpaketering och
attesteringsfunktionen.

Utbildningsforvaltningen anser att bestéillningsprocessen ér
omstindlig och dven om olika forbéttringar skett 4r
serviceportalen inte anpassad f6r exempelvis gruppbestéllningar
som dr vanligt forekommande i skolan.

[ en utredning som Deloifte haft i uppdrag att utfora
("Behovsanalys av Stockholms stads process for bestéllning av
it”, dnr 031-2467/2010, november 2010) om behovet av
anpassningar i serviceportalen framkommer att verksamheten
efterlyste en flexibel bestéllningsprocess som kunde anpassas
efter deras behov och som tog hojd for framtida foréndringar. |
utredningen framkommer behov av att skapa en anviindarvénlig
och effektiv process med korta ledtider och dkad
kundtillfredsstéllelse. Ett sétt att skapa detta &r genom gruppering
av individer i roller, gruppering av behérigheter/program/
hérdvara samt filtrering,
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I KPMG:s ufredning framkommer att vissa verksamheter anser att
leverantdren fakturerar pa en alltfor aggregerad nivé och att det
didrmed &r svart att identifiera kostnadsdrivare i jinsten. Det
forsvéarar fakturauppfoljning och mycket tid 14ggs pd att
kontrollera att fakturorna ér korrekta. KPMG anser att
kravstdllningen av faktureringen b&r vidareutvecklas och
fortydligas.

KPMG anser dock att avtalsklausulen om retroaktiv fakturering ar
bittre dn branschstandard,

KPMG redovisar att deras generella erfarenhet ér att
outsourcingleverantdrer tenderar aft bemanna sin
leveransorganisation med alltfr junior personal. Staden har i
nuvarande avtal krav pd att leverantGren ska utfora leveranserna
med for andamalet utvalda och kompetenta resurser vilket i
praktiken stiiller héga krav pé den personal som anvinds. KPMG
ser detta som positivt.

3.4.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

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

Aven om mycket gar smidigt och betydande automatiseringar
skett i och med inforandet av gemensam it-service #r detta ocksé
ett omréde dér det gér att gbra ytterligare forbéttringar i
forhallande till nulidget.

Bestéliningsprocessen och bestéaliningsportalen

De synpunkter som rér bestéllningar kan sdgas héinga ithop med
antingen den webbaserade bestillningsportalen (serviceportalen)
eller med bestéllningsprocessens utformning i stort, Dessa bada
frdgor dr svara att separera och det hanteras sammanhallet i den
fortsatta redovisningen. Det kan dock konstateras att
serviceportalen i sin nuvarande form rent allmént uppfattas som
kranglig och #r for tekniskt orienterad. Stadens anvindare
efterfragar en administrativ portal som mer liknar en vanlig
internetbutik med funktioner som gor det mdgjligt att enkelt
gverblicka och jamfora mojliga bestéllningar, dér ocksa priset
tydliggors pé ett annat sétt 1 bestéllningstgonblicket.
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Ménga, inte minst lokala it-chefer/-samordnare, har en bild av den
nuvarande bestéllningsprocessen som négot som tar mycket tid.
Det dr ménga arbetsmoment for att géra dven enkla bestéllningar,
speciellt vid bestéllningar av manga olika saker till en anvéndare
eller en sak till manga anviindare. Varje valmdgjlighet lagger till ett
moment i bestidilningsprocessen och en rad pa
fakturaspecifikationen. Det skulle ur ett bestéllningsperspektiv
vara en stor fordel om dessa val var grupperade i profiler utifrdn
arbetsuppgift och verksamhetsbehov pé det sétt som redan
redovisats under rubriken arbetsplatssystem ovan. Asikterna har
inledningsvis gatt isér nigot i synen pa om ett minskat sortiment
eller en 6kad flexibilitet med &nnu fler val &r rétt 6sning.

Vissa menar att sortimentet bor utdkas, sé att flexibiliteten Skar
frdn en teknisk utgangspunkt, medan andra menar att det krivs for
mycket teknisk kompetens ute i organisationen och att det vore
enklare om alternativen kan goras firre och istillet styras utifrn
rekommendationer i forhdllande iill anvéndarprofiler pé det sétt
som redan beskrivits under avsnittet arbetsplatssystem ovan, Detta
dr ocksd ndgot som de flesta verksamhetsforetifidare vid
workshopparna uttalat sitt stéd for.

Det réder en enighet om behovet av att med en enda bestéllning
bestéila ndgon viss fjdnst till ménga och att pa ett enklare sitt
bestéilla manga saker till en person. Som 18sning pé detta
efterfragas inte minst en tydligare orientering mot att knyta
behorigheter och tjénster till olika former av roller. Roller kan
innebéra att en anstilld exempelvis ingdr i gruppen
stadsledningskontoret och gruppen enhetschefer vid
stadsledningskontoret, eller gruppen ldrare, lirare pa den speciella
skolan etcetera.

Genom att styra behdrigheter, applikationstilldelning och atkomst
till resurser som skrivare mot sdana rollbaserade grupper istillet
for mot individer skulle mycket fungera pa ett enklare s#tt i
leveransen. En nyanstilld skulle d& kunna fa rétt behorigheter
bara genom att liggas in i réitt rollbaserade grupper, istéillet for
som 1 dagens system da varje applikation maste bestiillas och
varje behdrighet till ndgon viss filkatalog manuellt hanteras.
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Enklare konfohantering

Den rolibaserade hanteringen dr ocksa knuten till den automatiska
kontohanteringen. Det #r idag ett problem att anstélld personal
inte kan fa ett konto innan anstéillningsavtalet &r inlagt i stadens
personalsystem. Detta leder till ett krav pa framforhéllning vid
anstillning eller andra engagemang inom staden som inte alltid
finns. Problemet dr som tydligast vid hantering av tillfillig
personal, vikarier och liknande, dé tillgéngen till
arbetsplatssystemet behdvs redan samma dag.

Battre mdjligheter till uppfélining

Lika viktigt som enklare rutiner vid best#llning #r, bedbms
forbittrade mojligheter att aterstka, folja upp och Gverblicka
gjorda bestiiliningar och 16pande abonnemang vara. Sidan
uppfoljning ska géra det mojligt att folja bestéllningens hela
livscykel énda fram till leverans och fakturering.

Onskemalet #r att kunna f3 bra orderbekréftelser via e-post och att
kunna se sin egen orderhistorik inklusive status pa pagdende
leveranser och bestillningsnummer i en portallsning,
Naturligtvis efterfrigas ocksa att kunna se bade i bekréftelsemail
och i portallésning vad som ir bestillt, vilket inte 4r en
sjélvklarhet i dagens 16sning.

Vissa deltagare vid workshoppar uttrycker dven ett dnskemal om
att statusinformationen ocksa klargér om fakturering har skett och
i sé fall pé vilket fakturanummer posten finns upptagen. Behov
finns att séka i olika dimensioner, exempelvis utifrn anvéndare,
roll och forvaltning, men ocksé utifran bestéllare,
bestillningsnummer och typ av artikel/abonnemang samt
kombinationer av allt ovanstaende.

Flera workshopdeltagare saknar nyckeltal for métning av
bestillningsprocessens effektivitet, fran bestéllning till leverans.
Enligt avtalet finns nyckeltal for detta omrade, dock &r arbetet
med specifikationen och eventuell dialog med leveranttrer runt
specifikationen av aktuellt bestillningsobjekt fore den egentliga
bestiillningen inte inrdknad i dessa nyckeltal. Upplevelsen av
l&nga leveranstider har visat sig inkludera detta forarbete.
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Fakturering

Knutet till bristen pa bra &verblick 6ver gjorda bestillningar 4r
sannolikt ocksd den kritik som framkommer vid workshoppar och
i tidigare rapporter nér det géller fakturans utformning, 1
diskussionerna med verksamheten framkommer skilda krav.
Négra vill ha en hogre detaljniva pa fakturan, ndgra énskar en
mera aggregerad faktura utan for mycket detaljer. Onskemalen
om graden av samlad fakturering, det vill stiga att flera olika
bestéllningar ingér i samma faktura varierar ocksa. Vissa vill dven
i det avseendet kunna sortera per anvéndare, IKB, projekt och
kontakt/bestillare i nagon form av stddsystem.

Slutsatsen tycks vara att fakturor behver utformas pa nagot olika
sétt for olika verksamheter, och kanske framforallt att det finns ett
reellt behov av ett sidosystem, i likhet med fakturaportalen, som
mdojliggor analys pa olika detaljniva for olika verksambheter, vilket
ocksd kommit upp i diskussion pé de fokusgrupper som fordjupat
sig kring denna fraga. Vid fokusgrupperna efterlyses ocksd mer
intelligenta rapporter, det vill siiga rapporter som inte bara
presenterar riadata utan som ocksé har en firdig uppstillning och
summering 1 forhallande till de olika typiska granskningsbehov
som forekommer,

Det finns ocksa en del 6nskemal som knyter an till
faktureringsprocessen som sédan. Det finns ett tydligt dnskemél
om att debitering ska ske i anslutning till aktuell ménad. 1 dagens
leverans upplever ménga att det kan finnas forskjutningar i
faktureringen som gor det onddigt krangligt att halla reda pa vad
som #r betalt och vilka fakturor véintar pa hantering. Sannolikt
skulle detta underléttas av att fakturaflédet gors helt elektroniskt,
vilket redan 4t infért for stadens férvaltningar och som dven
mdjliggors fullt ut for bolagen nér stadens nya ekonomisystem #r
infort.

Majlighet att flytta tjignster och abonnemang

En s#rskild typ av bestdliningar som manga vill se férenklad ér
gverforing av tjinster fran en person eller en fakturareferens till
en annan. Det upplevs idag som komplicerat att flytta anvindare
frén en forvaltning till en annan. Detsamma géller abonnemang pé
arbetsplatser, dir det dessutom upplevs som komplicerat att
uppdatera information om vem som #r priméranviindare pa
datorn.

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

Utdver sddan administrativ flytt finns en tjénst for fysisk flytt av
datorarbetsplatser. Det &r avgiften f6r administrativ flytt som dr
foremal for kritik.

Specialbehov hos vissa verksamheter

Det finns ocksa varierande specialbehov som behdver inkluderas i
en kommande kravstallning. Vissa verksamheter har behov av att
kunna fi sammanhallna leveranser dér olika bestillningar
levereras vid samma tidpunkt, medan andra vill ha mgjlighet till
storre detaljniva i leveranstverenskommelserna dér det priméra ar
att kunna styra 6ver klockslaget for leveransen. Nér det géller
utbyte av datorer finns ocksa behov av att kunna boka tid i
forhand och att ha méjlighet att paverka den leveranstidpunkt som
leverantéren planerat.

3.4.3 Bedomning

De krav som i workshopparna har kommit fram inom
administration och logistik skiljer sig frén andra
kravstéllningsomriden genom att det finns férhallandevis manga
punkter som det #r ldtt att nd enighet kring, och fSrhéllandevis fa
vigsvalsfragor dir olika intressen stir emot varandra. Exempelvis
skiljer sig onskemalen om fakturans vtformning sig &t mellan
olika verksamheter, men det ér samtidigt inte omd;jligt att hantera
variationer inom en och samma leverans.

Fdrbétira bestéiiningsprocess och portal

Serviceportalen bor i en kommande upphandling kravstéllas for
en tydligare sjilvservice, hig grad av automation runt
underliggande system/processer samt utifrdn att mer likna en
vanlig internetbutik. Det #r ocksa viktigt att se Gver vilken
uppftljning som mest effektivt placeras 1 leverantérens
bestillningsverktyg, och vilken uppftlining som béttre kan skdtas
i ndgot av stadens egna system, exempelvis i ekonomisystemet
eller genom integrationer mellan leverantdrens system och
stadens egna system for ledningsinformation (for nérvarande
business objects/LIS) eller koncernarkitektur (for nérvarande
Qualiware).

Efterfrdgan pd en mera webbshopliknande bestéllningsportal bor
kunna tillgodoses och kommer eventuellt att géra det redan inom
ramen for nuvarande avtal. Volvo IT arbetar med en stérre
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uppgradering av serviceportalen som under 2014 viintas 14 en helt
ny underliggande teknisk platiform.

Okad automation, forbittrad automatisk kontohantering och
rollbaserade bestillningar kan kombinerat med t#tt kommersiella
mekanismer leda till ldgre kostnader i supporten och mindre
manuellt arbete i leveransen. Det senare kan férutom ldgre
kostnader ocksé inneb#ra 8kad leveransprecision och hgre
kvalitet i de olika register som anviinds for att 6verblicka
leveransen. Integration mellan bestéllningssystemet och stadens
verksamhetsprocesser och Gvriga bestéllningssystem (exempelvis
diariesystem) bodr vervigas och etableras om det beddms ge
verksamhetsvinster eller ekonomiska fordelar.

Kontohantering med utgangspunkt i livscykelprocess

En kravstéllning for kontohantering bor liksom behérighets- och
faktureringsprocessen ta sin utgingspunkt i en noggrann analys av
en gemensam livscykelprocess for anviindarkonton i staden. En
noggrann kartliggning av detta, vilka typer av datakillor den
processen baseras pé och vilket regelverk som ska gélla behdvs.
Processen eller processerna bor kunna hantera bade automatisk
kontogenerering och manuella processer for konsulter och
tillfélligt anstéllda, Hantering av dubbla eller trippla roller, till
exempel att finnas i stadens system bade som elev i kommunal
vuxenutbildning, anstélld och fortroendevald samtidigt méste inga
i en sdan kravstillning.

Moment som flytt och omvandling av konto (exempelvis frén
konsult till anstélld) och hantering av konton nér ndgon har flera
roller i stadens system boér inga. En genomgéng av
rollbendimningar och behdrigheter i serviceportalen #r ldmplig att
gbra i samband med en s&dan kartliggning,

Processperspektiv pa fakturering

De problem med fakturering och tolkning av fakturor som lyfis i
workshoppar och fokusgrupper beddms till stor del ha sitt
ursprung i bestéllningsforfarandet, och de forbétiringar kring
sparbarhet som foreslas hir 4r en av de viktigaste komponenterna
i en forbéttrad fakturering.

Det 4r dverhuvudtaget viktigt att en férnyad kravstéllning tar ett
samlat processperspektiv hela véigen frén bestéllning till
fakturering, och att processen i olika varianter ses §ver, beroende
pé vad som bestlis och vem som bestiiller. Processen ser till
exempel inte likadan ut vid bestéillning av en programinstallation
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som den gor vid bestillning av en konsulttjinst eller en
serverdrift.

Det kan dessutom finnas variationer som dr hinforliga till att
processerna ser olika ut i olika delar av organisationen.
Mojligheterna till bestdllningsuppfoljning bor utformas med
utgdngspunkt ocksa i de behov som finns vid fakturakontroll, Ritt
nivd pa samlingsfakturor #r mycket viktigt, och det bor
understkas om en projektreferens kan underlétta for stadens
verksamheter svil som leverantdren att hitta en riktig och
flexibel niva pé detta.

De synpunkter som ror underléitande av flytt har ocksa stor
betydelse for alt sikerstilla en fungerande fakturahantering. Det
ska vara Litt att fa utrustning fakturerad pa rétt forvaltning och rétt
kostnadsbiirare, och det ska ocksd vara enkelt att se vem som #r
den priméira anviindaren av en dator,

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

Vidare 4r det stadsledningskontorets uppfattning att elektronisk
fakturering bor vara en sjélvklarhet i ett kommande avtal.

Ulred behoven kring logistikhantering

De énskemaél som finns pa den fysiska logistiken maéste fas tillvara
men ocksa utredas ytterligare. Kraven inom detta omrade dr inte 1
alla delar férenliga och det forefaller troligt att kraven méste
varieras for olika verksamheter, En hel del kunskap om detta kan
finnas inom andra upphandlingsomraden, exempelvis i
utformningen av leveranser av konforsmateriel. Dér hanteras
varierande behov av logistikhantering som finns i stadens
verksambheter.

Niir det géller till synes enkla behov som att verksamheten sjilv
ska fa besluta om tidpunkten for ett stérre datorutbyte anser
stadsledningskontoret att detta bor stillas mot de kostnader det
kan leda till. Att standigt uppgradera stadens datorer &t en process
som kriver omfattande planering och bemanning fran
leverantorens sida. For att processen ska vara kostnadseffektiv
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finns behov av att samma personal kan vara kontinuerligt
sysselsatt med detta.

Om stadens verksamheter sjilva ska besluta éver den exakta
tidpunkten for utbytet méste leverantdren ha mycket stére
formaga att hantera oférutsedda toppar och dalar i
utbytesprocessen. Dessutom leder en fii planering till att
abonnemangstiderna inte héller, Det kan ytterligare driva
kostnader, antingen genom att datorer byts ut tidigare #n vad som
var tinkt, eller att leverantdren i forhéllande till sin
underleveranitr/leasingpartner far svért att behalla utrustningen
under nagon kort extra period.

Kraven inom logistikomradet bir uiredas vidare och stiillas mot
denna typ av kostnadsfaktorer, eftersom det r av stor vikt att
stadens krav inom detta omrade #r fGrutséigbara och att
logistikkostnaderna inte i onddan blir kostnadsdrivande i
leveransen.
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3.5 Avtal

Avtalet for gemensam it-service bestar av ett huvudavtal och
bilagor. Huvudavtalet innehéller grundliggande avtalsregleringar
medan bilagoma innehéller beskrivningar av tjdnsten, hur tjdnsten
skulle inforas, servicenivaer samt vissa styrande dokument,

Kontinuerligt under avtalstiden har férindringar av avtalet gjorts
och dessa dndringar finns dokumenterade genom
dverenskommelser.

Avtalet &r tydligt tjinsteorienterat och undviker i hég grad att ga
ner i tekniska detaljer. Undantaget frén detta 4r sjélva
specifikationen av arbetsplatserna, som utgér frén en
férhallandevis teknisk indelning utifrén olika prestandanivder.
Aven niir det giller arbetsplatserna &r grundkonstruktionen
funktionell, med krav pd en fungerande tjfinst oberoende av
hardvaruval och med tydliga kvalitetsmétt pa exempelvis
atgHrdstid vid fel pa datorn.

Trots det #r avtalet ett forhallandevis komplext avtal som om alla
bilagor riknas in fyller mer én tre vanliga ringpéirmar i utskriven
form, Sjiilva grundavtalet dr inte tjockare én att det far plats i en
vanlig offertmapp men i avtalet ingér ocksé leverantérens anbud
och forfiigningsunderlagets samtliga krav eftersom de har
betydelse vid tolkning av avtalet.

3.5.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG har analyserat nuvarande avtal och konstaterar att det i
stort dr bra utformat for den tjénst som upphandlats,
Utformningen r karaktéristik for forsta generationens
outsourcingaffir med relativt detaljerad kravstillning pé
funktionalitet och teknik baserat pa nuldget vid tiden for
upphandlingen.

Av tjinstebeskrivningarna framgar tydligt vad som ingér i tjéinsten
och det finns en tydlig koppling mellan priserna for tjinsterna och
de funktioner som ingér. Vidare padpekar KPMG att avtalet ger
staden stora mdjligheter att géra volymfériandringar under
avialsperioden.
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KPMG anser ait nuvarande avtal innehéller for ménga
servicenivder, Varje serviceniva krfiver ndgon form av
métmetod/rapportering och riskerar ddrmed att bli onddigt
kostnadsdrivande. Infor kommande upphandling bor staden se
over vilka servicenivier som varit viktiga och vilka som inte
nyttjas eller som inte lingre behdvs. Baserat pé sin erfarenhet av
liknande avtal beddmer KPMG att en avseviird reducering av
antalet servicenivéer kan goras.

Vidare foreslar KPMG att servicenivaer och miétpunkter bor
omfatta lingre kedjor av {jianstekomponenter vilket innebér att
serviceniva s langt som mdjligt méts pa hur anviindaren upplever
tiansten. Det bidrar ocksa till att minska antalet servicenivéer.

KPMG foreslar ocksé att servicenivin for svarstid i servicedesk
4indras frn andel inom svarstid till genomsnittlig tid. Motiven for
detta har utvecklats ovan i denna rapport i avsnittet Support,

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

KPMG anser att vitesbeloppen i avtaiet dr 1ga i forhaliande till
branschstandard. Ett exempel som lyfts fram giller Volvo IT:s
mdjligheter att f4 sjuttio procent av ersittningen #ven vid mycket
14ga tillgdnglighetsnivéer. Staden har visserligen méjlighet att
beg#ra fortida upphtrande pé grund av avtalsbrott men det &
troligen i praktiken mycket svart att genomfora. KPMG anser
ddrfor att avtalet behdver i en modeli for viten som inkluderar
avgiftsnedsittning.

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

I avsnittet om support ovan i denna rapport framgdr att KPMG ser
brister i att leveranttren inte arbetar proaktivt med att reducera
antalet drenden eller effektiviserar sjélvserviceportalen och anser
att det kan bero p# den erséttningsmodell for support som finns i
avtalet. KPMG rekommenderar att staden i kommande
upphandling ser 6ver erséttningsmodellen och gér frn att betala
for drendemiingd till att betala for support per anvéindare.

KPMG ger i sin utredning forslag till staden att infora en
prismodell som mdjliggér korttidshyra och mojlighet till
uppsigning under hyresperioderna. Det underlittar for att hantera
skiftande behov av volymen arbeisplatssystem.
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3.5.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Nar det giéller avtalsfragor s& kommer dessa till stérsta delen upp
genom indirekta diskussioner, Det dr forhallandevis fa
verksamhetsforetriidare som har &sikter om avtalsutformningen
som s&dan. Déremot finns for verksamheten viktiga fragor att 1gsa
inom ramen for arbetet med ett avtal av den hér typen.

Flexibilitet

Graden av flexibilitet i leveransen styrs exempelvis i mycket hog
grad av avtalskonstruktionen och detta &r en av de frigor som
engagerat verksamheten mest. Som tidigare beskrivits dr dagens
leverans relativt homogen for alla verksamheter, avtalet dr
utformat {or att ge maximal prispress pa en vid tidpunkten for
upphandlingen kénd och lést kravspecifikation och ménga
uttrycker ett behov av att leveransen i hdgre grad ska kunna
anpassas efter forindringar i savil verksamhetskrav och tekniska
forutséttningar. Frigan om flexibilitet 1 flera olika former 4r i den
hér rapporten foremal for en grundliggande analys under rubriken
arbetsplatssystem ovan.

Abonnemangstider och bindningstider

Bland de avtalsfrigor som didremot séirskilt lyfts med
verksamheten pé genomforda workshoppar ér frigan om
abonnemangstider och bindningstider. Med abonnemangstid
regleras hur gammal en dator fir vara i leveransen innan den ska
bytas ut. Med bindningstiden regleras i vilken mén stadens
verksamheter ska kunna avbestilla ett abonnemang innan
abonnemangstiden 16pt ut. Som framgér under redogérelsen for
synpunkter pd arbetsplatssystemet har stadsledningskontoret vid
workshopparna foreslagit verksamheten att abonnemangstiderna i
ett framtida avtal sitts till 24 och 36 ménader, eftersom manga
verksamheter upplevt att arbetsplatserna inte fungerat bra vare sig
prestandaméissigt eller funktionsmissigt under det sista dret av ett
48-ménadersabonnemang. Vidare har stadsledningskontoret
foreslagit att dagens system, dér verksamheter fritt kan séga upp
abonnemang pa arbetsplatser, ersétts av ett system dér
verksamheten dr bunden att betala for ett abonnemang till dess aft
abonnemangstiden 1opt ut. Detta innebér en kraftigt minskad
flexibilitet, men samtidigt en minskad kostnad genom ett l4gre
ptis per dator.
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Med dagens modell méste leverantdren i sin prissét{ning ta hid
for att en okénd andel av stadens datorer kommer att returneras
tidigare &n vad abonnemangstiden forutsitter. Manadsavgifien
maste da anpassas till ett snitt av dessa formodade tidigarelagda
returer. Detta innebér att kostnaden for verksamhetsférdndringar
som beslutas i en verksamhet sprids ut Sver alla stadens
verksamheter och triffar alla verksamheter, dven de som inte har
négra sddana foréndringsbehov. Dessutom finns en betydande risk
att leverantdren, for att minska risken for egna forluster,
Gverskattar stadens benfigenhet att avbryta abonnemang i foutid
och da blir riskpremien enbart en vinst for leverantren och en
Okad kostnad for staden.

Utéver de rena riskkostnaderna finns ocksa ett antal mdjligheter
till felanvindning av avtalet knutna till frdnvaron av
bindningstider, vilka effektivt kan undvikas om bindningstider
infors.

Den av stadsledningskontoret foreslagna modellen har ett genuint
stéd bland stadens férvaltnings- och bolagschefer och hos
merparten lokala it-chefer/-samordnare. Det betonas fran lokala it-
chefer/-samordnare att det bor kombineras med en modell for att
enkelt dverfora datorer mellan verksamheterna for att f effektivt
nyttjande av datorerna. Det &r ocksa viktigt att de ordinarie
abonnemangstiderna kombineras med en modell for korttidshyra
sd att det under ndgra manader gar att {2 tillfilliga datorer for att
driva projekt eller tillfillig undervisning som kréver detta.

Stort antal nyckeltal

Idag finns en stor méngd nyckeltal definierade i avtalet som
anvénds i den manatliga rapporteringen fran leverantéren. Infor
en kommande upphandling har tidigare utredningar konstaterat att
staden bér gbra en genomgang av behovet av dessa métpunkter
och mdjligheten att minska antalet métpunkter i syfte att forenkla
och minska kostnaden i leveransen. De konsulter som granskat
avtalet bedémer att stadens méngd uppfdljningspunkter dr klart
storre én branschstandard.

Samtidigt efterfragar stadens verksamheter pa ett mycket tydligt
sétt nya métpunkter inom vissa omraden. Exempel pd detta 4r att
mdnga dnskar fler eller andra miitetal 1 servicedesk, utkade
miétetal pé prestanda och en utdkad rapportering runt kvalitet och
resursutnyttjande i den lokala serverdriften. Det finns ocksd en
tydlig onskan om lokala nedbrytningar av dessa métetal och viten
knutna &ven till hiindelser som &r stora i en verksamhet men
uppfattas som smé sett till hela stadens volym.
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3.5.3 Bedoémning

Anvéndarprofilering underlattar flexibilitet

Profilering av arbetsplatssystemet baserad pd anvéindartyper eller
anvindningsfall pa det siitt som foreslagits ovan bér vara den
tydliga grundkomponenten i det fortsatta kravarbetet. Det skapar
forutsittningar {or en effektivare upphandling och dppnar for att
inom ramen for {agen om offentlig upphandling &nd4 hantera
tekniska uppgraderingar pa ett lagenligt sétt. Det gir dock inte
komma iftdn att lagen om offentlig upphandling och kravet pé att
ctt avtal ska forvaltas i enlighet med de grundlidggande
forutséttningarna for den ursprungliga upphandlingen alltid
innebir en viss minskad flexibilitet i ldnga offentliga avtal. Inom
it-omré&det tenderar denna minskade flexibilitet att bli sfrskilt
kénnbar.

Fokusera endast péa refevanta méatetal

Nir det giiller métetal, kvalitetsmadtt, rapportering av dessa och
viten knutna till att en sddan leverans faktiskt lever upp till stidilda
krav s #r det ett betydelsefullt sétt att flja upp och sikra
kvaliteten i en outsourcingleverans. Samtidigt innebér varje
mitpunkt och varje vite uttikat arbete for savil leveranttr som
bestillare och viten innebir en dkad risk som direkt paverkar
leverantorens priskalkyl. Det dr dédrfor viktigt att viga olika
intressen mot varandra och i det fortsatta kravarbetet maste stora
anstriingningar gras for att med si fa fasta métpunkter som
mdéjligt uppnd s hog kvalitet som mdjligt.

Vidareutveckla erséttningsmodelien

Det finns ocksé avtalsfrigor som inte kommit upp pé
workshoppar men som #ndé 4r av betydelse att beakta och
foréndra i det kommande arbetet.

Stadsledningskontoret kan exempelvis konstatera att den
grundldggande ersittningsmodell dér ingen volym alls garanteras
leverantéren, trots att avtalet innebiir ensamritt och trots att staden
under dverblickbar tid kommer att ha en omfattande it-
anvindning, pd ett helt onddigt s#tt skapar oséikerhet hos
leveranttren om den faktiska intikten for affiiren Gver tid.
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P4 stadens sida finns ocksd missuppfattningar kring vad som
faktiskt 4r kostnadsdrivande i leveransen. Tydligast mérks detta
kring anvéndarkonton. Vissa verksamheter, i huvudsak de
pedagogiska, stridvar pa grund av den nuvarande prismodellen i
avtalet efter att halla nere antalet anvéndarkonton och dédrmed it-
anvéndningen, Detta sker pa grund av att staden i det nuvarande
avtalet valt en kommersiell modell dér leverantéren far fordela
fasta kostnader for exempelvis infrastruktur 6ver stadens
anvéndare.

Den nuvarande modellen &r inte helt &ndamalsenlig. Dels upplevs
den som oriittvis eftersom sillananvéndare far betala lika mycket
som tunga administrativa anvindare och effekten blir dé att
forstka undvika att ge siillananviindare dtkomst till stadens it-
sttd. Detta mirks inte bara inom skolan utan har ocksa lett till att
inférande av tidrapportering via webbtjinster fordrojts eftersom
kontokostnaden upplevs som for hog. Dels motsvarar inte
avgiften den faktiska kostnaden hos leverantdren for just
anviindarkontot, som bor utgéra en vildigt liten rérlig kostnad,
utan en stor del kostnader for exempelvis drift av infrastruktur och
datacenter [4ggs pa avgiften for anvindare. Detta dr framfor allt
kostnader som #r ungefir desamma oavsett antalet anvindare i
staden.

En liknande forvirring har funnits kring de engéngsavgifier pa
datorer som egentligen inte alls var knuta till feverantérens
kostnad for sjilva hardvaran utan utgjorde en erséitining for
inférandet av leveransen,

I en kommande leverans bor sitédvan vara att bitire utforma
prismodellen sd att den féljer kostnaden for leveransen. Detta
skapar bade en bitire pedagogik internt kring var det gér att spara
och inte spara, och samtidigt bidrar det till att minska
leveranttrens risk.

Stadsledningskontoret rekommenderar att en framtida leverans
byggs upp kring féljande grundiiggande priskomponenter:

e En siirskild erstittning for kostnader som #r relaterade till
inférandet av leveransen och etableringskostnader liksom
dubbel drift och som debiteras och hanteras av staden
centralt, p& samma sétt som sker inom det nu pagiende
inforandet av ny leverans inom systemdrift,
systemforvaltning och servicedesk.
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e En grundersittning for fasta kostnader i leveransen som i
begrinsad grad varierar med storleken pa leveransen,
vilken debiteras staden centralt och fordelas Sver
forvaltningar baserat pé férdelningsnycklar som staden
ensidigt forfogar och beslutar ver enligt de rutiner som
gilller i den gemensamma prislistan.

¢ Rorliga avgifter som motsvarar kostnader som faktiskt &r
paverkbara genom volymférandringar i stadens leverans,
exempelvis antalet datorer och méngden allokerat eller
nyt(jat lagringsutrymme.

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

Aven prismodellen fér support som baseras pd antalet drenden bér
ses dver. Infor inférandet av gemensam it-service fanns inte
statistik &ver antalet suppottirenden varfor risken med en annan
modell bedémdes som for stor. T dagslédget finns dock defta vilket
skapar mojligheter att i ett nytt avtal utforma en prismodell
baserad pd andra parametrar 4n antalet drenden utan att det
beddms bli kostnadsdrivande. Detta &r viktigt, inte minst for att
skapa incitament for leverantéren att arbeta proaktivt med att
minska stadens supportbehov och uthilda anvéndare.

Ovriga féréndringar

Uttver dessa mera genomgripande frdndringar finns ett antal
mindre men likafullt viktiga f6rindringar som behéver
genomftras i samband med en fornyad upphandling, Till dessa
hor att pa ett tydligare sétt reglera leveranttrens ansvar vid
avtalets upphotrande och att se Sver de méjligheter till partiell
hivning av avtalet som KPMG pekat pé i sin rapport och som
beddms kunna vara mycket betydelsefulla for en effektiv framtida
avtalsfrvaltning.

Skolverksamheternas nskemal om att fa skota viss support i egen
regi méste utredas nirmare. Om ansvaret for support frdn
leverantSren delvis Sverfors till egen personal finns risk for oklara
ansvarsgrinser vilket beskrivs nfirmare i avsnitt 3.3.3 ovan. Det 4r
viktigt att detta klarldggs fore det att en ny upphandling paboijas,
s4 att foremélet for upphandlingen kan beskrivas tydligt och den
forvintade omfatiningen pé det som upphandlas blir tydligt for
marknaden.
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4 Slutsatser och
rekommendationer

T detta kapitel redogtrs for stadsledningskontorets syn pé hur
viigen framat bor se ut givet resultatet av det genomforda
utredningsarbetet.

4.1 Slutsatser av analysen

Utgéngspunkten for det ursprungliga inforandet av gemensam it-
service handlade i hdg grad om att konsolidera en mycket splittrad
miljo for att sikerstilla en hég och jdmn niva av it-stdd inom
staden. Efter en period av inférande som pé olika siitt krdivde
mycket arbete och uthallighet i alla delar av stadens verksamheter
pekar denna utredning i likhet med exempelvis PwC:s tidigare
utredning mot att inférandet av gemensam it-service pé det stora
hela varit lyckosamt.

Den bilden bekriftas ocksé i de workshoppar som genomforts
med stadens verksamheter. Kérnan i den gemensamma it-
servicen, det vill séiga den sammanhallna leveransen, den
gemensamma infrastrukturen och den nya modellen for support
och service, upplevs dverlag som positiv och funktionell. Ingen
verksamhet har vid workshoppar efterfragat en atergang till den
tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd leverans dér det it-
std som ingér i gemensam service istéllet produceras helt och
hallet lokalt eller i egen regi.

Det innebér sjélvklart inte att det inte finns ntrymme for
forbittringar, men utéver skolans tdmligen omfattande 6nskemal
om fériindrad och mera flexibel kravstillning pekar utredningen
pé att dagens leverans uppfyller behov i en sédan omfattning att
den kan utgdra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns inte obetydliga behov av foréndringar
inom den gemensamma it-servicen dven utanfor skolan, vilket
med all tydlighet framgdr i redogtrelserna i kapitel 3 ovan som
talar for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors med utgangspunkt i en grundlig kraviversyn.
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Vad géller skolan dr det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stidja alla aspekter av
verksamheten. Leveransen har fungerat vi! i vissa verksambheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har bedomts allt {r
begriinsande. I det fortsatta arbetet finns tvé viktiga slutsatser att
dra av detta. For det forsta att skolans pedagogiska it-miljd pé
négot sitt bor goras till foreméal for en shrskild kravstéllning. For
det andra att frigan om vad ”skolan” behéver inte har ett enda
svar, utan flera, beroende pé vilken skola som avses, vilken typ av
undervisning som bedrivs och vilken mognadsnivé skolan har rent
it-missigt. Generellt géller ait den pedagogiska verksamheten
uttrycker ett stérre behov av flexibilitet och ett motsvarande légre
behov av it-sdkerhet #n vad 6vriga staden gor.

4.2 Overgripande inriktning for kommande
leverans

Forutsitiningarna dr vsentligt annorlunda for det arbete med
krav- och behovsanalys som nu genomforts jamfort med
situationen fére inforandet av en gemensam it-service. Alla
verksambhets- och lokala it-chefer/-samordnare har nu en konkret
forstahands-upplevelse av en gemensam plattform. Det finns
dérfor en stark potential i det arbete som nu gors med att
dokumentera upplevelser av den gemensamma it-servicen fran
alla stadens verksamheter, och att med dessa upplevelser som
utgdngspunkt ldgea grunden for en andra generationens
gemensamma it-service.

I niista generation av gemensam it-service dr det viktigt att de
tjéinster och funktioner som idag fungerar indamélsenligt och bra
bevaras, och att andra delar utvecklas och forbéttras. P4
dvergripande niva innebér det att:

+ Samtliga verksamheter som ingick i den forra
upphandlingen av gemensam it-service bor omfattas dven
av en ny upphandling,

e Avtalet diven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjinsteleverans inom samma omraden som avtalet omfattar
idag, och utvidgas tili att dessutom omfatta
applikationsdrift.
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e En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstiillningsarbetet, inte minst vad giller arbetsplatserna
dér teknisk kategorisering dverges till f6rmén for en
profilering av arbetsplatser utifrAn anvindartyp och
situation. Kravstéllningen ska ta ett samlat
processperspektiv frén bestéllning till fakturering.

e Avtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
dversyn vad géller sdvil tjansteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets beddmning ovan.

e [ kravbversynen dven bor ingé att understka om arbetet
med anvindarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte atf uppné ett samlat leveransansvar

och en sammanhéllen support som omfattar ven dessa
delar.

¢ Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat 18sning fOr elever och om fortsatta utredningar s
visar dven for ldrare.

Det finns bland stadens verksamheter en tydlig efterfrdgan pé
fortsaft dialog och delaktighet i kravarbetet.
Stadsledningskontoret menar att det #r en kritisk framgéngsfaktor
att niista generations avtal inom detta omride bygger pé ett
gediget arbete med fortsatt forankring och kvalitetssékring av
definierade krav mot definierade verksamhetsbehov. For att uppnd
detta maste fokus i det fortsatta arbetet ligga pa fortsatt noggrant
kravutredningsarbete snarare 4n snabbhet i inforandet. Vissa
forindringar, framforallt anvindarprofileringen och de utvecklade
kraven pa bestdllningsprocessen, innebér en genomgripande
forindring av kravstiillningsmetodiken och kréver ett omfattande
utredningsarbete kring 6nskat l3ge och nya krav.

Det dr ocksa viktigt att i det skedet avsiitta tid for en dialog med
marknaden kring kravstillningsmetodik och méjliga 16sningar sé
att det siikerstills att den upphandling som s& smaningom gors
motsvarar de méjligheter och den praxis som finns pa marknaden
idag.
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4.2.1 Hantering av skolans behov

Utbildningsférvaltningen lyfter fram skillnaden i behov mellan
den administrativa och den pedagogiska delen av stadens
verksamhet, Stadsledningskontoret delar den uppfatiningen och
var rekommendation dr ddrfor att skapa en 16sning for elever och
ldrare som kravstéllningsméssigt skiljer sig frén den som anvéinds
i 6vriga staden och dér skolornas behov av flexibilitet och
Oppenhet kan métas. | det fortsatta utredningsarbetet behéver
klarliggas om det innebir att liirare bést finns i en administrativ
milj6 och ansluter till den pedagogiska eller tvirtom.

Det finns ocksi ett behov av att sérskilt se till forskolans situation
och bedtma om forskolans krav bést motsvaras av de krav som
stills av dvrig pedagogisk verksamhet eller om forskolans behov
bittre tillgodoses genom att skapa anviindarprofiler inom vriga
stadens it-leverans.

Exakt hur krav ska se ut och hur en 18sning kan skapas tekniskt
maste utredas ndrmare for att skapa en effektiv och dndamaélsenlig
pedagogisk it-l8sning som utnyttjar synergier och skalftrdelar
med den administrativa losningen nér det dr mgjligt. Det ar
samtidigt viktigt att utbildningsforvaltningen ges ett tydligt
inflytande i det fortsatta arbetet med den pedagogiska 16sningen.

Utbildningsforvaltningen har i sin rapport om krav infér andra
generationens it-service stéllt ett stort antal krav som i vissa
avseenden kan vara svéra eller kostnadsdrivande att tiligodose.
Det #r viktigt att det inom ramen f6r upphandlingsférberedelser
sker ett fortsatt arbete med att ga igenom och géra
kostnadsbedémningar av dessa krav 1 forhillande till vad som
bedoms ekonomiskt mojligt fér skolan, Stadsledningskontoret ser
med den nuvarande inriktningen pé utbildningsférvaltningens
kravarbete en risk for att skolornas it-kostnader 6kas i en ny
upphandling.

I det fortsatta arbetet bor utbildningsforvaltningen ha det priméra
ansvaret for fortsatt kravarbete kring den pedagogiska [9sningen,
inom ramen for ett upphandlingsarbete som leds av
stadsledningskontoret. Detta arbete méste sjédlvklart bedrivas i
enlighet med de bestimmelser som framgdr av
kommunfullmiktiges beslutade program och policys samt de
riktlinjer som kommunstyrelsen och stadsdirekttren utfirdat for
omradet,
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4.2.2 Forslag pa uppdelning av avtal/avtalsforvaltning

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

e En gemensam &vergripande upphandling gérs med
inriktning att teckna avtal med en leverantér som har ett
fortsatt sammanhallet ansvar for stadens grundldggande it-
leverans.

¢ Leveransen styrs av ctt gemensamt ¢vergripande avial
innehéllande vergripande delar sdsom gemensam teknik,
sikerhetsregler och 6vergripande kommersiella villkor.

e Det som idag #r arbetsplatssystem och servicedesk istéllet
grupperas i tva separata leveransomréden for
arbetsplatssystem och support, ett fér den pedagogiska
verksamheten och ett fér administration,

e Ett gemensamt leveransomriide for applikationsdriften
(serverdrifien) infors,

Figur 3: Forslag pd avialsstrukiny

Respektive leveransomrade inklusive tjinstekatalog och prislista
hanteras inom ramen for huvudavtalet. For skolans del innebér det
att utbildningsforvaltningen kan ges mojlighet att i hogre grad
sjilvstindigt hantera det pedagogiska leveransomrédet inom
ramen for det Svergripande huvudavtalet och stadens riktlinjer.




Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
82 (86)

4.3 Forlangningsalternativ nuvarande avtal

Det nu géllande avtal som staden har med Volvo IT loper enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
forlingningsperioden till 2016-12-31. Direfter aterstar ytterligare
en mojlig forlangningsperiod. Staden har enligt 6verenskommelse
som tréffats med Volvo IT om bestémmelser vid avtalets
upphorande da mdjlighet att:

1) Inte foriinga nuvarande avtal efter utgdngen av 2016.

2) Forlédnga avtalet i syfte att behélla Volvo IT som ensam
leverantor under hela den aterstdende
forldngningsperioden (2017-2018).

3) Forlidnga avtalet i syfte att mojliggra en kontrollerad
avveckling under den sista optionsperioden.

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomforts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om det tredje alternativet, det vill
séiga att avtalet med Volvo IT forlings pé ett sadant sitt att en
leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas redan den 1 januari
2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo IT #ndé
har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess att en
ny leverans 4r helt etablerad. Det finns flera skél till att detta dr
stadsledningskontorets rekommendation.,

Som framgér av slutsatserna ovan finns behov av férdjupad krav-
och behovsanalys for att sékerstilla att behov och krav leder till
onskviirda forbittringar i en ny leverans, Det #r viktigt att dessa
ges tid for att sikerstélla att kravstillningen blir korrekt och vil
forankrad i stadens verksamhetsbehov. Stadsledningskontoret
bedomer att det r ett omfattande arbete som dessutom behver
forankras tydligt i organisationen.

Vid stora externa leveranser av it-drift dr det dessutom s att det i
praktiken 4r omdjligt att Sver en natt gé frdn en leverantdr till en
annan. En period med ett successivt avvecklande av det befintliga
avtalet och inférande av det nya &r nddviéndigt. Beddmningen &r
att en dvergangsprocess for gemensam it-service tar minst 18
ménader, Som jimforelse kan nimnas att det ursprungliga
infoérandet, som for all del var mera omfattande, tog tre &r och
upplevdes som mycket forcerat av manga verksamheter.
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Sammantaget kriivs for detta arbete minst 12 ménader kravarbete
och marknadsanalys, cirka 12 ménader for anbudstid, forhandling,
utviirdering och eventuell Sverprévning och alltsd 18 manader for
en ¢vergdng. Den tidplanen inneb#r dnd4 ett arbete som bedrivs i
forhallandevis hog takt i alla delar. Det gor att en kvalitativt
genomfdrd ny upphandling inte dr mdjlig att genomfora med
mélet att en ny leverans ska vara helt inférd den 1 januari 2017.
Ett sddant forfarande kréiver att en ny leverans pabotjas paraliell
med Volvo IT:s nu giillande leverans, Dessutom méste nuvarande
leverans avvecklas och nigot utrymme for sddant forfarande finns
inte 1 nuvarande avtal gillande den forsta forléngningsperioden.

I sammanhanget bor ocksa noteras ait fortsatt kép av tjdnster frén
Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
stiga efter den 31 december 2018 inte &r tillatet eftersom det
skulle innebéra kop av tjénster utanfor den ursprungligen
annonserade upphandlingsperioden. Det innebér att
upphandlingsarbetet maste plancras pé ett sddant stt att
6verforingen till ny leverans i alla delar &r slutférd senast detta
datum.

Stadsledningskontorets rekommendation, att
forldngningsklausulen anvénds for att dstadkomma en kvalitativ
upphandling och en kontrollerad avveckling, #r alltsd det
alternativ som ger minst risk f6r negativ verksamhetspaverkan av
overféringen, och som bedoms ge bést resultat pa lang sikt. Det
ger tid for fordjupad kravstillning samtidigt som staden har
mdjlighet att fa tiligéng till nya tjénster redan 2017-2018.
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Bilaga 1

Definitioner.,

1:1, Ett till ett

Program/projekt inom
utbildningsforvaltningen som syftar till
att vatje elev ska ges tillgang till en
egen skoldator.

Anviindare

Personer som anvénder tjénster i
gemensam it-service.

Applikationsserverdrift

Drift av viirdmiljo {6r stadens lokala
verksamhetssystem.

Arbetsplatssystem

Tjénstekategori i avtalet som omfattar
exempelvis datorer, skrivare,
katalogtjinst, gemensamma
programvaror, etcetera.

GSIT

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

GSIT 2.0

Pagaende projekt for utvérdering av
befintlig leverans och upphandling av
kommande avial {6r gemensam it-
service inom staden.

IKB

Forkortning for intikts- och
kostnadsbiirare. Anvénds som
fakturareferens av stadens
forvaltningar.

Incident

Alla avvikelser frdn normal drift som
paverkar eller kan komima att paverka
verksamheten och/eller enskilda
anvéindare negativt.

Infrastruktur

I detta sammanhang likstéllt med it-
infrastruktur. Ett samlingsbegrepp for
e-postsystem, katalogtjdnster,
inloggningstjénster, lokala niitverk
(LAN, Local Area Network), regionala
nétverk och stadsnét (WAN/MAN,
Wide Area Network, Metropolitan
Arca Network).
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Katalogtjinst

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

Klient

Enhet som kan ansluta till stadens it-
miljé och som #r utrustad med
programvara for en eller flera specifika
uppgifter, exempelvis i syfte att
fungera med stadens
verksamhetssystem.

Samverkan

Samarbete och kommunikation mellan
olika leverantdrer inom och utanfor
staden i syfle att leverera eft
fungerande och helttickande it-stéd till
stadens verksambheter,

Servicedesk

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

Serviceportalen

E-tjénst for support som anvéinds for att
gdra bestéllningar eller sjdlvservice
exempelvis dterstéllning av 1dsenord.

SLA

Service Level Agreement, engelsk
forkortning som anviéinds for att
beskriva métbara kvalitetskrav pa en it-
tjnst, ofta i kombination med avtal om
oppettider for tjéinsten,

S#llananvindare

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

Volvo IT

Nuvarande leverantdr av gemensam it-
service.
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Bilaga 2

Forteckning dver tidigare utredningar.

Rapport utvéirdering av avtal
mellan Volvo IT och
Stockholms stad.

KPMG

031-470/2013

Utbildningsftrvaltningens
utviirdering av GS-IT for de
pedagogiska verksamheterna.

Utbf

13-103/2506

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

Utbf

13-007/6524

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

Stadsrevisionen

420-142/2012

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

Ernst & Young

2013/3.1.2/37

Utvirdering av GS-IT.

PwC

031-787/2013

Analys av
leveranttrsstyrningsmodell IT.,

PwC

039-668/2013

Utvirdering av Ipad-satsning i
Stockholms stad

Utbf

13-051/5545

Behovsanalys av Stockholms
stads process for bestéllning av
IT.

Deloitte

031-
2467/2010




