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1 Basfakta
1.1 Uppdraget
1.1.1 Uppdragsgivare och uppdragstagare

1.2

Bestallare: Uppdragsansvarig:

Bo Renman Thomas Halvarsson

Ord/férkortning/akronym Forklaring

BEST-IT Bestallarorganisation IT

KiT Kontoret for interna tjanster

IT informationsteknik
Bakgrund

Uppdraget bestallarorganisation IT syftar till att sakerstilla att I'T relaterade behov hanteras
for Tyres6 kommun verksamheter pa ett effektivt sitt nar den nya organisationen ar bildad.
Att Tyres6 kommun har en organisation for att hantera I'T utveckling och férvaltning
oberoende val av driftform och intern organisationsstruktur.

Med syfte:
att 6ka kvaliteten och skapa en mer effektiv IT-verksamhet med balans mellan
ledning/styrning, bestillate och utforare.

att uppritta en bestillarorganisation for gemensamma IT-tjanster vars huvudsakliga ansvar
ar att utveckla den 6vergripande I'T-strategin f6r Tyres6 kommun och sikerstalla
verksamheternas behov av IT och telekommunikation.

att skapar en modell for bestillarorganisation som stédjer arbetet om
IT-ledning, I'T-utveckling och systemférvaltning.
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1.3

131

1.3.2

Sammanfattning

IT-verksamheten dr en gemensam angelidgenhet for Tyres6 kommun, for att sikerstilla
samordning, omsitta behov till tjanster, kravstilla nya tjanster och f6lja upp leveransen sa
beh6vs en bestillarorganisation med ansvar for I'T-leveranserna.

Det Tyres6 kommun kan utveckla med en bestillarorganisation ar att styra och f6lja upp
leveransen, samordna och omsitta behov till krav samt tydliggéra samordning och
grinsdragning mellan I'T-enheten och I'T-bestillare.

Bestillarorganisationen som ir en strategisk organisation ska ledas/styras av en chef som ir
strategisk och placeras fristaende fran verksamheterna och utférarorganisationen.
IT-enhetens organisation bor vara speglad med en leveransansvarig for varje omriade och
kontaktyta

Bestillarresurserna uppskattas till 4 drsarbetare plus I'T-strateg som agerar stod till
verksamheterna. Bestillarorganisationen ska vara insatt i verksamheterna behov och kunna
omsatta behov till krav pa befintliga och nya tjinster. Dirutéver krivs en helhetssyn,
IT-kompetens och strategisk bevakning inom verksamheterna samt kommunikativ
férmaga.

Uppdragets omfattning

Bemanna en bestillarorganisation med personal som har kundfokus samt generell
teknisk och strategisk kompetens.

Se 6ver kommunens modell och organisation for systemforvaltning.

Se 6ver systemforvaltningen av kommungemensam IT-infrastruktur, I'T-tjanster och
telefoni.

Kommunicera pagaende arbete till ledningsgruppen

Definiera bestillorganisationens granssnitt mot ledningen, verksamheterna,
systemforvaltning och I'T-enheten.

Definiera ansvarsomraden for bestallarorganisationen
Utveckla Tyres6 kommuns IT-verksambhet.

Avgrénsningar
Det har inte ingatt 1 uppdraget att definiera utveckling, styrning och ledning av
IT-enheten
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2 Metod

Analysen har genomforts med hjilp av intervjuer inom kommunen samt inhdmtande av
underlag fran andra kommuner och IT leverantorer.

Vid tva tillfillen har uppdragsansvariga informerat om uppdraget, och tinkt 16sning pa
forvaltningarnas ledningsgrupper.

Dialog och utformning av grinsdragning har genomférts med systemforvaltare f6r en del
av kommunens verksamhetssystem.

IT-chef 1 annan kommun, moéten med diskussioner om en bestillarorganisations
utformning, ansvar och grinsdragningar.

IT-enheten, 3 stycken moten har genomférts dir uppdragsansvariga tillsammans med
representanter fran I'T-enheten och I'T-chefen har diskuterat igenom uppdraget och
gransdragning mellan BEST-IT och I'T-enheten.

Uppdragsansvariga har pa I'T-enhetens APT informerat om uppdraget, arbetets utformning
och tinkt l6sning.

Pa IT-enhetens konferens den 19 april 2011 redovisades liget pa uppdraget, grinssnitt,
roller och hur organisationen kan komma att se ut. I'T-enheten delades in i arbetsgrupper
dér man fick diskutera och stilla fragor till uppdragsansvarig.

Tieto moéten med diskussioner om olika utformningar av bestillarorganisationer och
erfarenhetsutbyte.

3 Ansvarsomraden BEST-IT

3.1 Overgripande

Bestillarorganisationen I'T (BEST-IT) huvudsakliga ansvar ér att utveckla den 6vergripande
IT-strategin f6r Tyres6 kommun och sikerstilla verksamheternas behov av I'T och
telekommunikation. Bestillarorganisationen I'T ansvarar for alla 6vergripande strategiska
och taktiska uppgifter av kommunens I'T-system samt koordinerar verksamheternas behov
av IT och beredning av nya utvecklingsarenden.

Bestillarorganisationen maste forsta leverantérens atagande men frimst verksamhetens
behov och kunna diskutera med bigge parter. Det dr viktigt att styra leveransen utifran
verksamhetens behov och gemensam strategi f6r kommunen och inte bli styrd av
leverantoren.

Inom Tyres6 kommun finns det idag en bred flora av olika system och IT program som
ska stodja verksamheterna. Samtidigt pagar i de allra flesta fall en stindig forbittring av
arbetssitt och utnyttjande av I'T for att na verksamhetens mal. BEST-IT ska sikerstilla att
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3.11

3.1.2

3.1.3

Tyres6 kommun far maximal nytta av gjorda IT investeringar och sammanhalla Tyreso
kommun IT utvecklingen genom att ta tillvara pa idéerna som kommer fran
verksamheterna, utvirdera och hitta 16sningar och aterkomma med férslag pa 16sning och
kostnad.

BEST-IT hanterar ”Vad och vilket IT st6d till verksamheterna”

— prioriterar mellan verksamhetskraven

- tillvaratar synergier 1 bestillningar

- har kontroll 6ver kommunens IT kostnader och f6ljer upp kostnaderna sa att uppfoljning
av kostnader ar mojlig och foljer en gemensam modell.

- sakerstaller ratt I'T-stod for hela organisationen

Inom BEST-IT finns ett beredande forum dir kommunens/férvaltningarnas aktuella IT-
behov samordnas och prioriteras. Forumets bemannas med forindringsansvarig, I'T-
strateg, I'T-kundansvariga, representant fran utférarorganisationen (IT-enheten), vid behov
externa utférarorganisationer. Ansvarig for forumet dr IT-strategen som for beredda
arenden vidare for beslut till ritt instans.

IT-strategin

Syftet med en I'T-strategi ér att och 6ka verksamhetsnyttan av I'T, BEST-IT ansvarar for
att utveckla och genomdriva Tyresé kommun IT strategi.

IT-strategi tar utgangspunkt fran kommunens langsiktiga vision och strategier.
IT-strategin ér en del av kommunplanen och ska ha att perspektiv pa 3 ar.

Verksamhetsnytta/Arkitektur

Sakerstaller att gemensam infrastruktur, gemensamma I'T-tjinster och telekommunikation
utvecklas och stéder verksamheterna.

Sakerstiller att verksamhetsnyttan ar virderad infor fattande av beslut och féljer upp
effekten av gjorda investeringar

Ansvarar for att integrations- och systemutvecklingsbehov uppfylls

Sikerstiller att I'T ar ett st6d for verksamheten.

Stédjer verksamheten i utformning och férhandling av leveransoverenskommelser med
IT-enheten och externa leverantorer.

Gemensam IT-infrastruktur och IT-tjanster

IT-strategen ska vara Systemigare for gemensamma IT-infrastrukturen, I'T-tjinster och
telefoni. BEST-IT forvaltar och bestiller Tyres6 kommuns gemensamma tjanster och ska
inom givna ekonomiska ramar ta det strategiska och taktiska ansvaret f6r kommunens
gemensamma IT-infrastruktur.

Systemagarskapet f6r gemensam I'T-infrastruktur och IT-tjdnster finns idag pa
IT-enheten och bor flyttas till bestillarorganisationen for IT.

Med gemensam infrastruktur och tidanster menas:
IT-nitverket, datalagring, klientplattform, nitverksoperativ, e-post och sikerhetslésningar
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3.14

3.15

3.1.6

3.1.7

Systemigarskapet for gemensamma verksamhetssystem finns idag pa
olika enheten, frimst inom kontor for interna tjanster och bor flyttas till
chefen for kontoret interna tjanster (KiT).

Gemensamma verksambelssystem

W3D3, Ekonomisystem (aditro), HR-systemet (Heroma)

Genom att samla ansvaret f6r kommunens gemensamma system underlittas samordning
och koordinering av utvecklingsbehov samt uppféljning av verksamhetsnyttan och
ckonomin. I'T-strategen i samverkan med staben fattar inriktningsbesluten pa
kommunens gemensamma system for att sikerstilla langsiktighet och verksamhetsnyttan.

Systemigarskapet for extern web och intranet bor ligea pa kommunikationschefen.

E-tjanster

Sikerstaller och samordna utveckling av e-tjdnster sa att medborgare och féretagare kan
pa ett enkelt sitt utféra och folja drenden samt ha tillgang till kommunens samlade
tjanster och information. Vilket innebir att BEST-IT erbjuder verksamheterna en
kommungemensam l6sning for e-tjanster och kravstilla Gvriga tjanster sa att tjinsterna
upplevs som sammanhingande.

Sikerstilla att kommunen har en hallbar och flexibel e-férvaltning genom att kravstilla
funktioner pa 16sningar, rutiner f6r utveckling och férvaltning av kommunens e-tjanster.

Informationssakerhet

Sikerstiller en siker och effektiv informationsférsérjning

Sikerstilla kommunens Informationssikerhetspolicy

Tar fram riktlinjer f6r informationssikerhet och ser till att den efterlevs.
Haller register 6ver kommunens informationssystem med innehall och
informationsklassning.

Sikerstilla att personuppgifterna och information skyddas pa ett bra sitt.

Projektportfolj

Projektportfoljen hantera beslutade I'T projekt som skall bedrivas och har 6verblicken
over projekten.

Prioriterar och samordnar it projekt bade tekniska och verksamhetsdrivna

Hanterar avvikelser 1 projekt som t ex resurser och tid, analyserar och eskalerar till
styrgrupp eller ledningsgrupp.

Omvérldsbevakning

Omvirlden forindras stindigt, darfér maste omvirldsanalys vara ett Iopande arbete som
pagar standigt och integrerat i varje organisations arbete.

BEST-IT hanterar omvirldsbevakningen inom I'T omradet bade 6vergripande och pa
verksamhetsniva. Kontinuerligt ska omvirlden analyserats i trender, tendenser och
hindelser for att kunna fanga in och férmedla vad som hinder, varfor det hander och
vilka konsekvenser det far for verksamheterna.
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Bild 1: lustration av ansvarsomridet BEST-IT

4 Forslag till bestallarorganisation

Bestillarorganisationen IT bor besta av strategi, forandringsledning, taktisk forvaltning och
IT kundansvariga som har till uppgift att leda Tyres6 kommun mot en gemensam malbild.

— Strategisk: kort- savil som lingsiktig styrning och inriktning av
kommunens/forvaltningens I'T stod.
— Taktisk: kund och leverant6r férhallande samt utveckling av funktioner och tjanster.

Bestillarresurserna uppskattas till 4 arsarbetare plus I'T-strateg som agerar stod till
verksamheterna. Bestillarorganisationen ska vara insatt i verksamheterna behov och kunna
omsatta behov till krav pa befintliga och nya tjanster. Dirutéver kravs en helhetssyn, I'T-
kompetens och strategisk bevakning inom verksamheterna samt kommunikativ f6rmaga.

Det ir en fordel om bestillarorganisationen 1 Tyres6 kommun ar fristiende fran bade
verksamhetsforvaltningar och Serviceforvaltningen. Med en Bestillarorganisation
organisatorisk placerad pa IT-enheten saknar bestillarorganisationen mandat och har
svarigheter med kravstillning och uppfoljning av IT-leveransen.

Bestillarorganisationen placering som projekt nira kommunledningen skapar tydliga roller
och ansvarsférdelning och mojliggor framtida forandringar av I'T-leveransen och
leverantorer.

Diskussion om placering av bestillarorganisationen I'T har férekommit med IT-enheten som
inte samtycker med forslaget. IT-enhetens forslag till organisation finns under

(4.2 IT-enhetens forslag till organisation)
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For att starka den lokala bestillarkompetensen pa varje forvaltning inférs en ny roll
IT-kundansvarig inom BEST-IT som utvecklar och skapar férutsittningar f6r en samlad
motpart till I'T-enheten och externa leverantérer med mandat till kravstillning och
uppfoljning.

Chefen t6r BEST-IT ska ha ansvaret for samordning av kommunens IT forvaltning,

vara foredragande i forum for uppfoljning och utveckling gillande IT fragor, rekommendera
strategiska och 6vergripande beslut. Ansvarar for att kompetensutveckla de personer som
jobbar inom BEST-IT organisationen

En strategisk chef med bestillaransvar bor vara 6verordnad/styra den centrala
bestillarorganisationen.

Operativ niva hanteras utanfé6r BEST-IT: hantering av det dagliga leveransarbetet samt
hantering av incidenter och problem sker som idag av systemforvaltare och I'T-enheten.

4.1 Organisation

Strategier, samordnar utvecklingsbehov, e-tjanster, I'T-planer, strategier, policy, modeller,
uppfoljning kostnad och nytta.

IT-kundansvariga, Skapar klara definierade kontaktytor mellan férvaltningarna och IT
Viktigt att denna roll har verksamhetskompetens. Fokus skall ligga pa att forstd nyttan med
IT-tjdnster och Gvrig I'T-service.

Taktisk forvaltning, Inkop, avtal, férvaltare och bestillare av gemensam infrastruktur,
gemensamma system och telekommunikation, informationssikerhet,
arkitektur, licenshantering

Foriandringsarbete, samordnar och ansvarar f6r forindringsbeslut, leda och prioriterar
Projekt gemensamt med forvaltningsrepresentanter, hantera avvikelser.
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Bild 2: Illustration av roller och granssnitt

4.1.1 BEST-IT chef

Ar informationsansvarig inom BEST-I1T:s uppdrag till IT-strategen
Ansvarar for att kompetensutveckla medlemmar i BEST-IT

4.1.2 Strategier

IT-strategen ér systemdgare och ansvarig for den Gvergripande strategin for

gemensam IT-infrastruktur och I'T-tjanster.

Upprittar 6vergripande IT-strategi (planer och policys) for att sidkerstilla att det finns en
framtidsplan for Tyresé kommuns I'T-anvindande. Pd en 6vergripande niva ser till att
Tyres6 kommun anvinder I'T pa ett sa effektivt sitt som mojligt.

IT-strategen upprattar arligen en kommungemensam I'T-plan efter samrad med BEST-IT.
IT planen beskriver kommunens gemensamma och beslutade I'T-satsningar som ligger
inom den aktuella planeringsperioden.

Ansvarar f6r genomférandet av den kommungemensamma IT-planen inklusive
resursbehov och kostnadsramar f6r IT.

IT-strategen ska ha ett ansvar att sikerstilla sd ritt kompetens finns inom BEST-IT.

4.1.3 IT-kundansvariga

IT-kundansvariga har som uppdrag att kontinuerligt féra diskussion med forvaltningarna
for att 1 ett tidigt skede kunna fanga upp behov som kan kriva I'T-utveckling och féra
dialog om limpliga tekniska val. I rollen ingar att stotta verksamheten gentemot
leverantorer av tjanster och behéver dirfor dels kunna se verksamheternas behov och dels
se IT-omradets mojligheter och férmedla dessa till verksamheten.
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Samordna verksamhetens strategiska och taktiska I'T-fragor, stodja forvaltningarna vid
anskaffning, férvaltning, utveckling och avveckling av verksamhetsspecifika system samt
samordna bestillar- och utférardialogen. Verksamheterna far stod 1 inképsprocessen,
avtalsforhandlingar och avtalstecknande, kravstillning och uppfdljning.

IT-kundansvarig ska hjilpa verksamheten under férandringsprocesser och IT-
utvecklingsprojekt som uppdragsansvarig.

IT-kundansvarig 4r den man vinda sig till f6r radfragning om strategiska satsningar i form
av teknikinvesteringar och anskaffning av nya I'T-tjanster.

Ansvarar for att forvaltningens I'T-behov lyfts fram, samordnas och kanaliseras till ritt funktion.

41.4

Framfor forvaltningens strategiska I'T-behov (féra vidare strategiska I'T-behov till BEST-IT.)
Uppritta SLA avtal med IT-enheten och externa leverantérer

Kommunicera och férankra beslut avseende IT-behov

Uppt6ljning och rapportering till verksamheterna och IT-strategen

Verifiera nyttan med genomférda I'T-satsningar.

Folja upp servicenivd pé levererade tjdnster och foresld forbattringsatgirder.

Folja upp verksamhetens kostnader £6r IT

Ansvarar f6r och genomf6ér méten med verksamheterna och IT leveransansvariga
Rapporterar kontinuerligt till IT-strategen

Kompetenser och formagor
— Vara vil fértrogen med forvaltningarnas verksamheter
— Erfarenhet av IT utveckling pa férvaltningsniva
— Eftergymnasial utbildning inom IT eller motsvarande erfarenhet (min 3 ar)
— Bred kunskap om IT inom offentlig verksamhet
— Kunskaper inom projektledning
— Erfarenhet av dialog och férhandling med externa IT leverantorer
— Resultat och malinriktad
— Mycket god samarbetsformaga
— Lyho6rd och god kommunikat6r

Forandringsansvarig

Forindringsansvarig i kommunens nya bestéllarorganisation I'T ska samordna och ansvara
for beredning av forindringsbeslut inom IT-utveckling. Forandringsansvariga ska ansvara
for behovsinhamtning frin verksamheterna och omsittningen av detta till kravstallning for
IT-utveckling.

Det innebir att bereda beslutsunderlag till kommunens ledningsgrupp eller I'T-strateg kring
vilka forandringar av IT-systemen och infrastrukturen som ska genomforas och nir samt
darefter ansvara for att fattade beslut genomférs genom att leda och prioriterar projekt
samt hantera avvikelser.

Det innebir bade arbete som st6d f6r den dagliga verksamheten men dven insatser under
pagaende projekt.
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4.1.5

Forindringsansvariga ansvarar for Projektportfoljen och bevakar status i projekten, vad
kostar det, nir dr det klart samt vad blev utfallet. Utser 4ven nagon som féljer upp att
effektmalen blivit uppnadda och verksamheterna fiar 6nskad verksamhetsnytta.
Forindringsansvarig delger utférarorganisationen direktiv pa vad som ska utforas, tidsram
och budget f6r uppdrag.

Kompetenser och formagor

— Vara vil fértrogen med f6rvaltningarnas verksamheter.

— Akademisk utbildning med teknisk eller systemvetenskaplig inriktning eller
motsvarande erfarenheter.

— Erfarenhet av att sjalvstandigt leda forindringsarbete och uppfoljning kring
férvaltningsobjekt bestiende av I'T-infrastruktur och verksamhetssystem

— Kunskap om ledning i férindring

— Dokumenterad kunskap inom ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

— bred kunskap inom IT, dvs. forstar helheten samt flédet av information.

— Dokumenterad kunskap inom projektledning och projektstyrning

— Resultat och malinriktad

— Lyhord och god kommunikator

—  Mycket god samarbetsformaga krivs

— Formaga att kommunicera pa engelska och svenska, bade 1 tal och skrift

Taktisk forvaltning och IT-kundansvarig Kommu nstyrelsen

Tekniska forvaltaren ska, inom givna ekonomiska ramar, ta det funktionella
helhetsansvaret for kommunens gemensamma system och IT-infrastruktur det innebir att
han/hon ansvarar f6r ink6p/upphandling och avtal av kommunens gemensamma system,
planera utbildning f6r anvindare, projektledning, strategisk planering av Tyreso

kommuns behov pa det gemensamma IT-stédet. I uppdraget ingar det att halla sig
uppdaterad pa vilka nya I'T-16sningar det finns, vilka produkter och funktioner som
efterfragas av verksamheterna.

Tekniska forvaltaren ar kontaktperson mot I'T-enheten och externa leverantorer,
genomféra ekonomisk planering och uppféljning av kommunens gemensamma system
samt f6lja upp avtal, 6verenskommelser och halla kontroll pa viktiga tidpunkter.

Arkitektur, uppdraget dr att se till att gemensam infrastruktur, gemensamma I'T-tjanster
och telekommunikation utvecklas och stéder verksamheterna.

Ansvarar for att integrations- och systemutvecklingsbehov uppfylls.

Uppritta och uppdatera systemkarta 6ver kommunens infrastruktur och
informationsmodeller.

Ta fram l6sningar for olika utvecklingsprojekt och férstudier

Ar kommunens tekniska expert och ridgivare for I'T 16sningar som delta i planeringen av
hur vara system ska utvecklas och vilka tekniker som vi ska anvinda framover.

I korthet omfattar arbetet for informationssakerhet att:

— Bevaka informationssikerheten f6r kommunens i lingsiktiga, strategiska I'T/IS-
fragor.
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4.2

4.3

— Utforma regelverk for informationssikerhet och uppdatera dessa vid behov.

— Uppritta former for riskanalys, incidenthantering och kontinuitetsplanering.

— Uppritta och underhalla register Gver system som haller information som ar av
betydelse f6r kommunen

— Utvirdera sikerhetsnivin inom kommunen.

— Hantera allvarliga sikerhetsincidenter.

IT-kundansvarig kommunstyrelseférvaltningen, se 4.1.2 I'T-kundansvariga

Kompetenser och formagor

— Vara val fortrogen med kommunens verksamheter.

— Akademisk utbildning med teknisk eller systemvetenskaplig inriktning eller
motsvarande erfarenheter.

— kompetens och erfarenhet inom systemintegration och I'T-arkitekturomradet

— Erfarenhet av att sjalvstindigt leda forvaltningsstyrning och uppféljning kring
férvaltningsobjekt bestiende av I'T-infrastruktur och gemensamma IT-tjinster

— Kunskap inom informationssikerhet ”ISO 27001”

— Dokumenterad kunskap inom projektledning

— Erfarenhet av dialog och férhandling med externa IT leverantorer

— Resultat och malinriktad

— Mycket god samarbetsformaga

— Lyhord och god kommunikator

— Formaga att kommunicera pa engelska och svenska, bade i tal och skrift

IT-enhetens forslag till organisation

IT-enheten samtycker med forslaget att angivna roller och ansvarsomraden men anser att
IT-kundstédet och taktisk forvaltning bor rymmas inom I'T-enhetens
verksamhetsomrade och att det i sin tur renodlar I'T-strateg rollen och den
férindringsansvariges roll.

Alternativ Matrisorganisation

I en matrisorganisation dr det ett delat ansvar som ska leda till 6kad flexibilitet och bittre
dialog. Forvaltningarna utser da varsin I'T-kundansvarig som till 50 % av sin tjanst jobbar i
bestillarorganisationen IT och IT-enheten utser tva personer som till 100 % jobbar 1
rollerna forindringsansvarig och teknisk forvaltning pa BEST-IT under projekttiden.
Nackdelen ir otydligt ansvar d.v.s. delat ansvar dr inget ansvar. Medarbetare i en
matrisorganisation kan uppleva

en oklarhet betriffande vem de ska rapportera till och vilka mal de ska arbeta

mot.
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5 Granssnitt

BEST-ITs granssnitt, ar det som behandlar kontaktytor och kontaktytornas uppdrag, som
finns mot kommunens ledning, I'T-enheten och systemforvaltningsorganisationen. (eller
nagot liknande)

5.1 Gréanssnitt mot kommunens ledning

IT-strategen ir foredragande infér kommundirektorens ledningsgrupp som fattar
strategiska och 6vergripande beslut.

IT-strategen idr dgare av den kommunovergripande I'T-processen och agerar inom
ramatna for drets budget och IT-plan som godkints/beslutats av kommundirektoren.
Nir det skall genomf6ras nya I'T-investeringar/IT-initiativ som inte finns med i beslutade
planer ska dessa nya I'T-investeringar/IT-initiativ beredas i BEST-IT forum som
bearbetar fram beslutsunderlag till kommundirektérens ledningsgrupp.

BEST-IT bereder drenden till kommundirektérens ledningsgrupp som fattar beslut om
kommunovergripande utveckling, fornyelser och strategier samt till f6rvaltningarna
ledningsgrupper som fattar beslut f6r sin lokala utveckling och férnyelsearbeten.

5.2 Granssnitt mot IT-enheten

En tydlig bestillare méjliggor en effektiv och kompetent I'T-enhet med en tydlig I'T-
leverans till verksamheterna.

IT-enheten ansvara for tjansteleveransen inom IT, vilket inkluderar volymtjanster
(datorer, konton, telefoni, etc.), drift, infrastruktur, applikationsférsorjning och
projektleveranser. I'T-enheten ska ha ett nira samarbete med BEST-IT och kommunens
IT-strateg.

IT-enheten hanterar hur I'T-st6d ska levereras till verksamheterna
— Vilja produktionsmetod inom ramen
— Tillvara ta tekniska synergier i 16sningar
— Sikerstilla kontinuitet och SLA nivaer
— Optimera produktionskostnad inom ramar
— Tar fram tekniska 16sningar pa uppdrag
— Tar fram integrationslosningar till system pa uppdrag

Som medlem i BEST-IT férandringsforum deltar I'T-enheten i uppfoljning av leveranser
och den strategiska utvecklingen av I'T inom Tyres6 kommun som sékerstiller riktning
mot I'T-strategiska malen.

BEST-IT ir bestillare av projekt och uppdrag till IT-enheten, tecknar avtal for
gemensamma systemobjekt och servicenivaer. Koordinerar verksamheternas avtal och
utvecklingsbehov gentemot I'T-enheten.

ServiceDesk ska vid behov hjilpa till att hianvisa anvindare med drenden som rér
andringsonskemal kring kommunens 6vergripande systemomraden till BEST-IT.
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IT-enheten ska ha en kundansvarig inom SLA avtalen som:
— Foreslar atgirder som leder till att ingangna avtal uppritthalls.
— Foljer upp att tillganglighet och kvalitet minst uppfyller bestallarens
forvantan.
—  Ar medlem i férindringsarbetet for utveckling och uppfoljning.

BEST-IT s IT-kundansvariga ska vara de som har den huvudsakliga kontakten med
IT-enhetens leveransansvariga.

5.3 Granssnitt mot verksamheterna

Godkinnande av kostnader for ink6p, investeringar kopplade till IT-behov och beslut om
utvecklingsprojekt hanteras enligt gillande rutiner 1 respektive verksamhet.

IT-kundansvariga ar verksamheternas koordinator inom IT-behov, det ar darfor viktigt
att verksamheterna tillater I'T-kundansvarig att ta del av verksamhetens behov genom
dialog och 6ppenhet. Verksamheterna ska se till att avsitta tid pa ledningsgrupper och
APT moten for att stimma av och folja upp IT fragor.

Kontinuiteten kan variera beroende av pagaende aktiviteter som ber6r verksamheten.

5.4 Gréanssnitt mot systemfdrvaltning

Systemforvaltare och Systemigare ansvarar for att erforderligt systemstdd finns f6r
verksamhetsprocesserna och att systemstoden uppfyller krav frin lagar, myndigheter och
kommunens ledning.

Strategiska/taktiska behov

Strategiska behov avseende foérvaltningarnas verksamhetssystem ska hanteras och beredas
inom BEST-IT och férmedlas till aktuell systemigare. I de fall I'T-kundansvarig 6nskar
bereda fragan innan den férmedlas till Systemagare sker detta i forumet inom BEST-IT.

Operativa behov

Supportbehov som avser anvindarid, 16senord, funktioner 1 systemet,
anvindarutbildning, manualer och handhavandesupport hanteras av systemférvaltaren
eller systemadministratorer for det aktuella systemet.

Supportbehov som avser installation av klienter, utskrifter eller kommunikation hanteras
av I'T-enheten.

Arenden som avser dindringsonskemal hanteras av systemforvaltaren och kanaliseras
vidare till IT-kundansvarig.
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6 Information

Genom definierade grinssnitt mellan BEST-IT och verksamheterna, i Forum inom
BEST-IT

En kommunikationsplan tas fram sa att information om pagaende aktiviteter och mal
kommuniceras genom ritta kanaler.

7 Risker

En riskanalys av BEST-IT projektet ska genomfoéras i ett tidigt skede for att kartligea
sannolikheten f6r o6nskade hindelser och dess konsekvenser f6r verksamheten samt
atgarder om en o6nskad hindelse intriffar.

Risker som redan har patalats i utredningen ér:
— Om kanaler och granssnitt ej 4r Sppna uppstir fordrojning pa 6nskemal till
torandringar och underlag till beslut.

— Missnoje kan uppsta pa individniva om man upplever att det blir en
ansvarsforskjutning

— Inférande av ny plattform kan komma att ta mycket kraft under en period, vilket
kan leda till lite fokus och energi pa BEST-IT samtidigt som BEST-IT kan vara
ett stod at verksamheterna under overgangen till ny plattform genom att
informera, finga in problemstillningar och sikerstilla verksamhetsnyttan.

8 Tidsplan
Drivs som projekt fran 1 januari, 2012 till 31 december, 2014
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