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Forslag till beslut

Servicendmnden dberopar detta tjdnsteutldtande som svar pa

remissen.
Lars Radh Christer Edfeldt
Forvaltningschef Avdelningschef

Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslar i ett tjinsteutlatande att
stadsdirektoren far i uppdrag att forléinga avtalet med Volvo IT sé
att en kontrollerad overforing till ny leverans kan ske 2017-2018
samt att genomfora en fornyad centralupphandling av gemensam it-
service.

Forvaltningen stodjer forslaget och instimmer 1 hog grad i
stadsledningskontorets slutsatser i den tillhérande utredningen. Det
ar positivt att stadens kravstéllande for gemensam it-service 1 den
kommande upphandlingen framst ska grundas pé funktion och
verksamhetsbehov. Hiarmed skapas forutséttningar for 6kat virde
for stadens anvédndare och en storre nytta for de resurser som staden
satsar pa omradet.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa
avdelningen. Arendet har behandlats pa forvaltningsgruppen 2014-
05-13.

Bakgrund

Stadsledningskontoret foreslar i ett tjinsteutlatande att
stadsdirektoren far 1 uppdrag att forldnga avtalet med Volvo IT sa
att en kontrollerad 6verforing till ny leverans kan ske 2017-2018
samt att genomfora en fornyad centralupphandling av gemensam it-
service.

Kommunstyrelsen har remitterat drendet till servicenimnden m fl
for yttrande. Enligt 6verenskommelse med remitterande instans
oversédnds tjansteutlatandet 2014-05-07. Protokollsutdrag frén
ndmndens sammantride oversdnds snarast mdjligt efter nimndens
stdllningstagande.

Sammanfattning av remissen

Kommunfullmiktige beslutade 2013-05-27 att forlénga avtalet med
Volvo IT om leverans av gemensam it-service for staden och
dessbolag i tva ar, till och med 2016-12-31. Samtidigt gavs
kommunstyrelsen 1 uppdrag att genomfora en detaljerad krav- och
behovsanalys avseende avtalets &ndamalsenlighet samt fatta beslut
om nyttjande av den andra optionsperioden till och med 2018-12-31
alternativt genomfora ny upphandling och meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans.
Kommunstyrelsen har uppdragit it stadsdirektoren att aterkomma
med underlag for ett sddant beslut vilket redovisas 1 drendet.

Underlaget har tagits fram i en bred dialog mellan
stadsledningskontoret och forvaltningarnas it-chefer/-samordnare,
representanter fran stadens verksamhetsomréaden, lokala och
centrala systemagare samt fackliga foretradare. Ett stort antal
workshoppar och fokusgrupper har genomforts. De tidigare
utredningar som har gjorts gillande avtalet och inférandet av
gemensam it-service har utgjort en grund for arbetet.

Genomférd dialog samt tidigare utredningar

Avtalet om stadens gemensamma it-service omfattar
huvudomradena arbetsplatssystem, applikationsserverdrift och
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servicedesk. For varje omrade redovisas uppgifter och synpunkter
pa leveransen som har framkommit under utredningen. Dérefter
ingér avsnitt om administration och avtalsforvaltning. Slutligen
redovisas stadsledningskontorets bedomning.

Vad avser arbetsplatsen har det i tidigare utredningar framkommit
att den enhetliga plattformen har inneburit en god tillgdnglighet till
it-funktionerna. Mgjligheten att anvédnda fjarrskrivbord och lésa e-
post via webblésare uppges ha bidragit till att 6ka anvdndarnas
effektivitet. Synkroniseringen av e-post, kontakter och kalender for
anvandare som har smartphones dr mycket uppskattad. Vidare
uppfattas att sikerheten ar mycket hog vad géller skydd mot
dataintrang, virus etc. Det finns ddrmed flera fordelar med den
gemensamma plattformen. Dock finns det grupper som har vissa
behov av annan funktionalitet och utbud, framfor allt larare och
elever inom stadens skolor.

En stor del av de synpunkter som framkommit vid den genomforda
dialogen giller arbetsplatser och gemensamma tjdnster. Har
konstateras att de flesta av deltagarna ar pafallande positiva till den
gemensamma it-servicen och att ingen efterfrdgar en tillbakagéng
till en enhetsvis uppbyggnad av it-stodet. Synpunkterna avser i
manga fall prestanda och flexibilitet, sésom exempelvis 6nskemél
om snabbare datorer, béttre anpassning av teknik-och
systemlosningar till verksamhetsbehov samt utvecklade mdjligheter
till mobila 16sningar.

Till arbetsplatssystemet hor ocksa fragor om programvaruhantering
samt vissa gemensamma tjénster som kompletterar funktionaliteten.
Den centraliserade hanteringen av programvara uppfattas 1 stort
fungera bra. Vissa uppdateringar orsakar storningar inom
verksamheternas da de gors vid oldmpliga tider. For vissa
anvindare (framf0r allt inom skolorna) finns ett behov av storre
frihet och flexibilitet vad giller val av operativsystem, hardvaror
samt program. Angaende gemensamma tjdnster framhalls allméant
att det finns behov av utveckling av funktionaliteten for skrivare.
Vidare har vissa verksamheter behov av att utveckla I6sningarna for
lagring av data.

Serverdrift av lokala verksamhetssystem ingér 1 GSIT medan
applikationsdrift och forvaltning hanteras lokalt. Tidigare
utredningar visar att samordningen av serverdrift har medfort
besparingar och bittre resursutnyttjande. Applikationsdriften har
haft viss fordréjningsproblematik och svarigheter att folja den
tekniska utvecklingen. Vid dialogen har det framforts onskemaél att
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serverdriften 1 framtiden dven bor omfatta den lokala
applikationsdriften sa att leverantéren av gemensam it-service
overvakar hela den tjénst som stadens anviindare tar del av. Aven
for detta omrade finns synpunkter om att kravstédllande bor avse
funktion och prestanda istéllet for att gélla teknisk utformning.

Supportfunktionen i GSIT ger alla verksamheter och anvédndare
tillgang till support dygnet runt med snabba svarstider via telefon,
e-post och chatt. Utredningen och den genomforda dialogen visar pa
att supportfunktionen ar uppskattad och att omstéllningen fran lokal
support till denna samordnade funktion uppfattas ha varit
dndamaélsenlig. Det finns dock problem med att anvéndare ibland
skickas fram och tillbaka mellan olika leverantdrers servicedeskar
utan att nadgon tar ansvar for att I0sa anvdndarens problem. Vidare
forekommer att supportfunktionen stidnger ett d&rende innan det &r
16st. Det konstateras ocksa att krav pa snabba svarstider (inom 30
sekunder) dr kostnadsdrivande for staden. Ett annat
forbattringsomrade dr vissa sérskilda behov av support inom
skolorna.

Utover det rena tjdnsteinnehéllet omfattar avtalet om gemensam it-
service delar som handlar om hur det ska ga till att bestélla,
avbestilla och betala for olika delar av leveransen (detta sker fr a
via helpdesk och serviceportal). Hér finns vissa problem med
bestéllningsprocessen och att bestélla via portalen som av manga
uppfattas som krénglig. Bestéllningar uppfattas ta onodigt mycket
tid och det finns 6nskeméal om forenklingar pa omradet. Vidare
finns flera synpunkter om att detaljeringen av uppgifter pa
fakturorna behover forbéttras och anpassas till olika verksamheter
samt att fakturaflodet behdver bli mer dverskadligt.

Enligt en tidigare gjord utredning &r avtalet 1 stort bra utformat. Det
finns en tydlig koppling mellan priserna och de funktioner som
ingar. Dock bedomdes avtalet innehalla for ménga servicenivaer,
bide med avseende pa behovet samt av skilet att det uppfattas vara
kostnadsdrivande. Vidare gjordes bedomningen att servicenivan for
svarstid bor justeras. Déarutdver uppfattades brister i att leverantdren
inte arbetar proaktivt med att minska antalet 4renden samt 1 att
vitesbeloppen for leveransavvikelser ar for laga. Vid dialogen gavs
ocksa synpunkter géllande abonnemang och bindningstider for
datorer. Har betonades vikten av att avtalet utformas sa att priset per
dator kan hallas nere samtidigt som flexibilitet kan uppnés bland
annat genom en modell for korttidshyra.

Stadsledningskontorets bedémningar och férslag
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Stadsledningskontoret anger att forutsdttningarna nu finns for att
lagga grunden till en andra generationens gemensamma it-service.
Vad avser arbetsplatsen ér det en stor utmaning att 6vergé fran ett
teknikbaserat till ett funktionsbaserat kravstéllande. Prestandaval
och kringutrustning foreslas grupperas utifrdn anvéndarprofiler.
Olika plattformar kan ddrmed inforas som teknisk 16sning for ett
visst behov. Inriktningen pa funktion skapar ocksd mdjlighet att
l6pande anpassa leveransen till nya behov och mojligheter under
avtalstiden.

Det ar viktigt att den centrala programhanteringen stods av en
gemensam och aktiv forvaltning av de program som finns
forberedda for installation. Samtidigt maste hanteringen vara 6ppen
for lokala behov. Ett kravarbete gédllande skrivare ska genomforas
infor framtida upphandling. Tjanstekortsinloggning forordas &dven
for den framtida leveransen.

En kommande upphandling bor ha inriktningen att serverdriften 1
framtiden dven bor omfatta den lokala applikationsdriften sé att
leverantdren av gemensam it-service dvervakar hela den tjdnst som
stadens anvéndare tar del av. Detta kommer att erfordra ett
omfattande kravarbete och en anpassad kravstéllning 1 forhdllande
till varje system.

De svarigheter som finns att na ritt servicedesk eller forsté till
vilken leverantdr man ska védnda sig méste tas pd allvar.
Stadsledningskontoret for en diskussion med huvudleverantoérerna
om fragan, bland annat om mdjligheten att infora ett gemensamt
telefonnummer med tonval via vilket anvindaren kan lotsas rétt.
Vad giller den befintliga supportfunktionen konstateras att
servicenivan ar hog vad giller svarstider vilket innebar relativt hoga
kostnader. Med hansyn bland annat till detta foreslas en négot
langre svarstid (60 sekunder) vara inriktningen i ett nytt avtal.

Serviceportalen bor kravstillas sa att den kan fungerar som en
tydligare sjilvservice med en utformning som liknar en vanlig
internetbutik. Okad automation, forbittrad automatisk
kontohantering och rollbaserade bestidllningar m m kan leda till
okad leveransprecision och lidgre kostnader for supporten.

Vad géller avtalet bor profilering av arbetsplatssystemet baserat pa
anvindartyper/anvandningsfall vara grundkomponenten i
kravarbetet. Skolans pedagogiska it-milj6 bor bli foremaél for en
sarskild kravstdllning. Det dr angeldget att alla métetal for krav och
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uppfoljning ar relevanta och att antalet matt och méatpunkter ar sa fa
som mojligt for att undvika onddiga kostnader. Ersittningsmodellen
behover utvecklas sa att den foljer kostnaden for leveransen.
Leveransen bor byggas upp kring de tre priskomponenterna sérskild
ersdttning for kostnader vid inférande av leveransen,
grundersittning for vissa fasta kostnader i leveransen samt rorliga
avgifter for paverkbara kostnader.

I stadsledningskontorets tjdnsteutlatande forslas att nuvarande avtal
forlédngs till 2018-12-31 i syfte att mdjliggora en kontrollerad
overforing till ny leverans under den sista optionsperioden. Med
hinsyn till de kostnader som etablering av ny leverans medfor
forslés att det nya avtalet ska kunna I6pa i minst fyra och hogst 16
ar baserat pa nyttjande av successiva optioner i avtalet.

Forvaltningens synpunkter och forslag

Forvaltningen instimmer med de slutsatser som redovisas i
stadsledningskontorets utredning och tjansteutltande. Det ar
positivt att stadens kravstillande for gemensam it-service i den
kommande upphandlingen frédmst ska grundas pd funktion och
verksamhetsbehov. Hiarmed bor skapas forutsittningar for 6kat
vérde for stadens anvindare och en storre nytta for de resurser som
staden satsat pa omradet totalt sett.

Forvaltningen stodjer inriktningen att krav avseende arbetsplatserna
ska utgd frin funktion och anvéindarprofiler. Utformningen och
prestandan kan béttre dn tidigare svara mot de verkliga behoven och
utrymme ges for anpassning av leveransen till fordndrade behov
under avtalstiden. For att fraimja flexibla arbetsformer och ta tillvara
utvecklingsmojligheter pa omrédet bor plattformsoberoende
16sningar efterstravas. Med tanke pa kostnaderna bor profilerna vara
relativt brett definierade och inte vara alltfor manga till antalet. Mer
specifika individuella behov méste ocksa kunna tillgodoses.

For att sékerstilla en effektiv programhantering bér denna
samordnas och styras centralt. Samtidigt méste lokala behov
beaktas, exempelvis vad avser paketering av programvara,
undvikande av verksamhetsstorningar med mera.

Erfarenheterna fran genomforandet av gemensam it-service talar for
att det inte ar effektivt att drift och forvaltning av
verksamhetsspecifika applikationer gors lokalt medan serverdriften
samordnas. Forvaltningen instimmer dérfor 1 bedomningen att badda
dessa funktioner i normalfallet ska samordnas i GSIT.
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Beroendet av flera it-leverantorer innebér ibland svarigheter for
anvéandarna att veta vart man ska védnda sig for att fa hjalp med
uppkomna problem. Det bor utredas hur problemet bist kan 16sas,
exempelvis via viss gemensam support och/eller hidnvisning fran ett
gemensamt telefonnummer.

Supportfunktionen bor styras med syftet att enkelt och snabbt 16sa
anvandarnas fragor. Leverantoren bor ocksé aktivt bidra till att
anvindarnas behov av support minskar. Det dr viktigt att
kravstillning, ersdttningsmodell och uppf6ljning utformas sa att
dessa syften tydligt premieras. Forvaltningen delar bedomningen att
60 sekunder kan vara en rimlig svarstid som inriktning i ett nytt
avtal.

Vad giller bestdllningar bor serviceportalen i enlighet med
utredning forenklas for att battre kunna fungera som en
sjdlvservicefunktion Kravstéllningen for kontohantering och
fakturering bor tydligare jamfort med tidigare grundas i de
forekommande processerna for respektive omréde.

Forvaltningen delar i allt vasentligt utredningens resonemang och
bedémningar som géller avtalets utformning. Mot bakgrund av
erfarenheterna fran GSIT forefaller det rimligt att séarskilt
kravstéllande kan ske nér det géller skolans pedagogiska
verksambhet.

En viktig frdga i avtalet dr att utveckla ersattningsmodellen sé att
den foljer kostnaderna for leveransen, exempelvis avseende
differentierad prissittning for kontohantering. Déarmed skapas
forutsittningar och incitament for ett effektivt resursutnyttjande.
Forvaltningen stodjer ocksa uppfattningen att staden bor efterstriva
avtal med langre 10ptid inkluderande mdjlighet till optioner. Detta
framfor allt med hénsyn till att etablering av ny leverans for detta
omrdde dr mycket resurskridvande.

Forvaltningen stodjer forslaget att forlinga det géllande avtalet med
Volvo IT till 2018-12-31 {or att en kontrollerad dverforing till ny
leverans ska ske och delar beddmningen att arbetet med en ny
centralupphandling av gemensam it-service bor inledas.

Bilaga Remiss frdn kommunstyrelsen:
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1. Detaljerad krav-och behovsanalys avseende avtalets
dndamaélsenlighet samt beslut om nyttjande av optionsperiod
och beslut om férnyad centralupphandling av gemensam IT-
service (GSIT

2. Stadsledningskontorets tjansteutlatande



