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Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetside

Verksamhetsomrade IT-service utgdr stadens dvergripande bestéllarfunktion for gemensam IT-
service. IT-service levererar bestéllarstdd och leveransuppfoljning till stadens verksamheter som
nyttjar den gemensamma servicen. Vidare ansvarar verksamhetsomradet for leveransuppfoljning
och styrningen av leverantoren for den gemensamma IT-servicen. I ansvaret ingar att tillse att
avtalet med leverantoren uppfylls och efterlevs.

Verksamheten priglas av en stark kundorientering och servicekénsla. Stadens forvaltningar och
bolag dr mottagare av tjinsterna och séledes kunder till verksamhetsomradet. Det dr av storsta vikt
for verksamhetsomradet att uppné en god forstéelse for stadens karnverksamheter och deras behov
av IT-stdd. Genom de egna sakkunskaperna inom IT-omradet och genom att formedla kunskap om
stadens verksamheter och behov till leverantoren verkar medarbetarna inom IT-service for att
effektivisera stadens verksamheter med hjilp av tjanster inom den gemensamma IT-servicen.

Verksamhetsomradet sékerstiller att tjinsteutbudet i leveransen motsvarar de behov och krav som
stadens bolag och forvaltningar har inom omradet. Detta arbete genomfors med hansyn till kvalitet,

kostnad och befintliga strategiska direktiv.

Ansvarsomrade och omfattning
Under aren 2009-2011 har samtliga forvaltningar/bolag som ingar i avtalet anslutits till den
gemensamma [T-servicen. Detta innefattar samtliga skolor, samtliga stadsdelsférvaltningar,
samtliga fackforvaltningar och flertalet av stadens bolag.

Ca 138 000 anvéndarkonton har skapats varav drygt 80000 elevkonton. Omkring 45000 klienter
och dver 400 applikations/databasservrar ingar i leveransen av gemensam IT-service.

Den fakturerade volymen for IT-leveransen uppgér till ca 500 miljoner kronor per éar.

Foljande verksamheter dr anslutna till gemensam IT-service:

BOLAG STADSDELS- FACKFORVALTNINGAR
FORVALTNINGAR
AB Stockholmshem Bromma Arbetsmarknadsforvaltningen

AB STOKAB Enskede-Arsta-Vantor Exploateringskontoret
AB Familjebostider Farsta Fastighetskontoret
Micasa Fastigheter AB Hagersten-Liljeholmen Idrottsforvaltningen
SGA Fastigheter AB Hisselby-Villingby Kulturférvaltningen

Skolfastigheter i Stockholm AB | Kungsholmen Kyrkogardsforvaltningen
S:t Erik Forsakring AB Norrmalm Milj6frvaltningen

S:t Erik Kommunikation AB Rinkeby-Kista Revisionskontoret

S:t Erik Livforsdkring AB Skarpnick Serviceforvaltningen

S:t Erik Markutveckling AB Skédrholmen Socialférvaltningen
Stockholm Business Region AB | Spanga-Tensta Stadsarkivet

(inklusive Stockholm Business
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Development och Stockholm
Visitors Board)

Stockholms Hamnar AB Sédermalm Stadsbyggnadskontoret
Stockholms Stads Parkering AB | Alvsjd Stadsledningskontoret
Stockholms Stadshus AB Ostermalm Trafikkontoret (inkl. Avfall)
Stockholms Stadsteater AB Utbildningsforvaltningen
Stockholm Vatten AB (inkl. Aldreférvaltningen
Stockholm Vatten VA AB)

AB Svenska Bostader Overférmyndarnimnden

(inklusive AB Stadsholmen)

Under 2013 tillkommer &ven Stockholm Stads Bostadsformedling.

I budgeten for verksamhetsomradet 2013 ingér kostnader for personal, kopta tjanster, lokaler och
administration. Budgeten uppgar till 12,7 mnkr.

Organisation

Verksamhetsomrédet har vid borjan av aret 9 heldrsanstillningar samt en konsult pé heltid.
Tjénsterna omfattar en chef, tva verksamhetsutvecklare/projektledare, en behorighetsspecialist, tre
kundansvariga samt tre tjdnsteansvariga. Chefen ar direkt understilld forvaltningschefen och ingér
i forvaltningsledningen. Ovriga anstillningar inom verksamheten ir direkt understillda
verksamhetschefen.

Under 2013 kommer organisationen att forstarkas med ytterligare 1 tjédnst inom omradet
verksamhetsutveckling/projektledning. Denna kommer framst att vara inriktad pa
leverantorsstyrning och processorientering inom ITIL. Rekrytering kommer ocksa att ske for att
ersétta befintliga konsultresurser.

Kommunfullméktiges mal

Samtliga av kommunfullméktige beslutade inriktningsmal 2010 ar styrande for
verksamhetsomrade IT-service. De beslutade inriktningsmalen é&r:

e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgédnglig och vixande stad for boende,
foretagande och besok

e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras

e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Sarskilt bidrar verksamhetsomradet gemensam IT-service till det sistndmnda inriktningsmalet.
Gemensam [T-service effektiviseras kontinuerligt genom stdd till att stérka
forvaltningarnas/bolagens bestéllarkompetens samt genom forbéttrad leveransstyrning.

Inom ovanstéende inriktningsmal har fullméktige antagit mal for verksamhetsomradet varav
foljande &r de som &r mest styrande for verksamhetsomrédet IT-service:
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e  Effektivitet och fokus pa kdrnverksamheterna

e Budgeten ska vara i balans

Tjansterna som erbjuds inom gemensam IT-service bidrar till att stadens forvaltningar och bolag
kan fokusera pa sina kdrnverksamheter. Férre personalresurser atgar for att administrera och
underhalla IT-plattformen nédr IT kdps som tjénster av leverantoren for gemensam IT-service.

Namndens mal
Servicendmnden ska effektivisera koncernens gemensamma IT-service.
Hur detta arbete sker redovisas i verksamhetsplanen samt i respektive atagande nedan.

Atagande 1
Verksamhetsomridet IT-service ska erbjuda kunderna for staden kostnadseffektiva och
sammanhallna IT-16sningar som bidrar till att effektivisera och utveckla kdrnverksamheterna.

—  Detta sker bland annat genom en effektiv leveransstyrning och uppf6ljning
— Intern effektivitet i processer inklusive métbarhet och uppfoljning

I detta dtagande beaktas ett tillvaratagande av en gemensam och standardiserad teknisk plattform
samtidigt som verksamheternas behov tillgodoses i hogsta mojliga mén.

Arbetssétt

Den gemensamma IT-servicen levereras av extern leverantdr. For att na upp till dtagandet krévs en
effektiv leveransstyrning for att sékerstélla uppfyllande av avtalade servicenivaer samt en
kostnadseffektiv IT-leverans.

Under aret fortsitter utvecklingen av leveransstyrningen. Arendehanteringen utvecklas genom
storre transparens och samordning av planerade aktiviteter, delvis med hjilp av utvecklade
verktygsstod. Storre krav stills pa leverantoren att arbeta mot gemensamma tidsmal.

Ett samarbete initieras for storre kontroll och styrning av gemensamma masterdata. Dér ingar
framtagande av gemensamma processer for andringshantering av artiklar och priser.

Arbetet med att implementera leveransstyrning enligt ITIL fortsétter. Nya roller etableras, fraimst
inom incident- och problemprocesser.

Verksamhetsomrédet kommer ocksa att fokusera pa den interna effektiviteten for att tydliggéra och
forbéttra sina processer. Hér sitts ett fokus pa att méta och framforallt minska ledtiderna. Ett Lean-
inforande pabdrjades under 2012 som slutfors under forsta halvaret 2013. Beskrivningen av
verksamhetsomradets arbetsprocesser berdknas fardigstéllas under andra kvartalet. Former och
arbetssitt for kontinuerliga forbattringar etableras tidigt under aret, bland annat i form av sé kallade
Kaizen/tavelméten.

Vidare infors mer projektorienterade arbetssitt for bade tekniska utvecklingsprojekt och
verksamhetsutveckling. Ett ”projektkontor” etableras som kommer att ansvara for metoder,
resursallokering, rapportering och uppfoljning. Verktygen som anvinds kommer att hdmtas fran
stadens modeller for projektstyrning samt fran utvalda Lean-verktyg.
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IT-leveransen utvecklas och fornyas stindigt med storre eller mindre fordndringar. Bland de storre
som planeras for aret ingér fortsatt behovsanalys och utveckling for skolorna, tjdnster for
applikationshantering, en forstudie for inforande av gemensamt datalager samt verksamhetsnéra
tilldelning.

Pé kundsidan pagér under forsta halvéret ett projekt for anslutning av Stockholm Stads
Bostadsformedling till den gemensamma IT-servicen. Vidare hanteras ocksa Kulturhusets
sammanfogning med Stockholms Stadsteater AB.

Den gemensamma plattformen for IT-service fornyas genom inférande av Office 2010 och Internet
Explorer 9. Inférandet sker i projektform och drivs av leverantdren av gemensam IT-service.
Kommunikation och kundkontakter samordnas genom verksamhetsomradet.

En tidigare paborjad 6versyn av anviandarkonton kommer att slutféras under aret. Arbetet omfattar
bade dversyn av antalet kontotyper och deras bendmningar samt en rensning i anvéindarkonton.
Aven kring behdrigheter sker en upprensning av oberittigade behdrigheter vilket beriiknas vara
fardigstéllt i borjan av aret.

Ytterligare ett fokusomréde ar livscykelhantering av IT-tjansterna.

Uppféljning

IT-leveransen f6ljs upp i sa kallade SLA-méten. Dar mits leverantdrens uppfyllande av
servicenivaer som &r reglerade i avtalet. Formerna for dessa moten &r fastslagna sedan tidigare,
dock planeras ett antal smérre justeringar for 2013, bland annat féréndras strukturerna for de
interna for- och uppfdljningsmétena. Det befintliga rapportutbudet utvecklas vilket mojliggdr en
storre kontroll och en djupare analys av kvaliteten i IT-leveransen. Exempel péd omraden som tas
upp i detta arbete &r analys av supportdrenden samt rapporter inom tjanstekatalogen
applikationsserverdrift.

Inom det padgdende Lean-inforande ingar att definiera och sétta métetal samt att skapa visibilitet.
De viktigaste processerna for métning tas upp regelbundet pa Kaizen/tavel-moéten. Dér ingdr bland
annat kundirenden, behovsfingst, indringshantering samt projektstyrning. Aven inom ramen for
det etablerade projektkontoret gors uppfoljning pé resursallokering och resultat.

Atagande 2

Kunden ska fa tydlig, aktuell och enhetlig information om IT-leveransens innehéll och om hur den
kan nyttjas pa bista sétt. Roller och ansvar i leveransen &r vél definierade och bidrar till effektiva
informationsfloden.

— Vildokumenterad leverans
— Tydliga processer, roller och grianssnitt

For att IT-leveransen ska halla en god kvalitet stélls hoga krav pa att olika aktorer &r vl
inforstadda med innehéllet i avtalet, att roller och ansvar &r tydligt definierat samt att processer och
rutiner finns kartlagda och dokumenterade. Verksamhetsomradet IT-service har en viktig och
drivande roll i att sékerstélla att detta genomfors antingen i egen regi eller att det levereras av
leverantoren.
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Arbetssétt

Verksamhetsomradet fortsitter att férvalta sin kommunikationsplan dér mélgrupper och kanaler ar
faststéllda. Samverkansytan for kunder som etablerades under 2012 fortsétter att utvecklas.
Utvérderingar gors med jimna mellanrum for att ta reda pa upplevt kundvérde. Under éret laggs
storre vikt vid att formedla syfte och viarde med olika typer av fordndringar i kommunikationen.

Arbetet med att formedla goda arbetssétt och underlétta for kunder att 14ra av varandra via olika
samverkansmoten fortsétter ocksa.

I borjan av aret gors en fordndring av fordelningen av kunder mellan verksamhetsomradets
kundansvarig i syfte att sprida kundkdnnedomen, utjimna arbetsbelastningen samt géra
organisationen mindre kénslig for storningar.

Innehallet i leveransen och tjansternas utformning tydliggors for bestéllarna och anvéndarna av
gemensam IT-service i ett separat initiativ ddr malsattningen &r att publicera en anviandarvénlig och
lattatkomlig version av avtalsinnehéllet och tjénsteutbudet. I samband med denna ska det ocksé
framgé hur de olika tjénsterna bestills och hur de sedan anvinds.

Under senare delen av aret pabdrjas ett arbete med att fortydliga och dokumentera grianssnitt, vilket
senare leder till utformningen av serviceavtal mellan verksamhetsomrédet och kunderna.

Uppféljning

Uppfoljningen sker kontinuerligt via dialogen i kundmotena samt genom specifika utvérderingar i
form av enkéter. Dér anvinds bland annat samverkansytan som ett forum for aterkoppling fran
kunderna. Kundvérdet foljs upp béde for kvaliteten i tjansterna fran verksamhetsomradet samt i
sjdlva IT-leveransen fran leverantoren.

Den éarliga kundundersdkningen som genomfors i september ligger ocksa till grund for senare
planering av forbattringsaktiviteter.

Atagande 3

Vi bidrar aktivt till att realisera stadens IT-strategier och policys.

— Vi har ”forhandsinformation” om strategier och inriktningar, kan agera
radgorande/informerande hos kunden
— Vi arbetar néra vér uppdragsgivare (stadsledningskontorets IT-avdelning)

I och med att kundansvarig hos IT-service har en radgivande roll gentemot stadens forvaltningar
och bolag blir det viktigt att kénna till strategiska riktlinjer som péverkar hur den gemensamma IT-
plattformen bor utformas for framtiden.

Arbetssétt

I detta arbete behovs en néra dialog med flera parter, bland andra stadsledningskontorets IT-
avdelning, leverantdrer och konsulterande parter. Vidare sker en kontinuerlig omvérldsbevakning
inom omréadet for gemensam IT-service.

Samtliga roller inom verksamhetsomradet ska vara vél fortrogna med radande policys, program
och strategier inom omradet. Ett ndra samarbete och faststéllda motesformer med
stadsledningskontorets IT-avdelning borgar for en god informations- och kunskapsoéverforing. Det
ar ocksé av vikt att det finns en god kéinnedom om angriansande avtal och ataganden till den
gemensamma [T-servicen.
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Forvaltningsplaner som visar hur den gemensamma IT-serviceplattformen ska utvecklas tas fram
och kommuniceras i mer kundanpassade format.

Uppfdljning
Uppfoljning sker framst pa ledningsniva i och med att en plan sétts for specifika interna
informationsinsatser som sedan f6ljs upp.

Verksamhetsomradet bevakar dven att leverantéren av gemensam IT-service foljer stadens policys
béde i drift- och utvecklingsfragor. Detta sker frimst i det 16pande arbetet, till exempel i
processerna for dndringshantering.

Atagande 4
Via en god kdnnedom om behoven inom stadens verksamheter kan vi paverka och driva IT-
utvecklingen till storsta mdjliga verksamhetsnytta.

— Vi forstar verksamheterna och ér lyhorda infor deras behov
—  Vidriver kundens fragor

Verksamhetsomrédet har en viktig roll i att sékerstélla att verksamheterna behov av gemensam IT-
service kan uppfyllas i hogsta méjliga man med hiansyn taget till kostnadseffektivitet och strategisk
inriktning.

Arbetssétt

Kundmétet vidareutvecklas kontinuerligt. Storre fokus 1ggs pa att mota verksamheterna bakom de
IT-kontaktpersoner som utgor den forsta kontakten for verksamhetsomradet. Detta innebér till viss
del att nya kontaktytor etableras. En tydligare ansvarsfordelning mellan kundansvariga hos IT-
service och motsvarande roll hos leverantoren tas fram.

Kundstyrningen verkar for att i dialog med lokala verksamheternas IT-funktioner optimera
nyttjandet av den standardiserade plattformens méjligheter. Det innebér att delta i diskussioner runt
verksamhetens system- och verksamhetsutveckling samt att se till att strategiska inriktningar foljs.
Dialogen har ocksé ett syfte i att ge stod till de lokala IT-funktionerna s att de i sin tur kan verka
som kunskapsspridare och ambassaddrer for nyttan med en stadsgemensam IT-plattform.

I processen for att fanga upp nya och fordndrade behov sker en utveckling mot att till allt hogre
grad utvérdera nyttan i fordndringen samt att involvera kunden i detta arbete. Processen forfinas
ocksa med inforande av reviderade mallar och checklistor. Aven i senare delen av
andringshanteringen gar utvecklingen mot en storre kundinblandning.

Processen for drendehantering gentemot kund blir foremal for sarskild Gversyn och forbattring.
Bland annat efterstravas att kunden far tidigare aterkoppling pa sina fragor samt att ledtiderna
forkortas.

Kwvaliteten i leveransen sékerstélls ytterligare genom att verksamhetsomréadet far mojlighet till
utdkade tester av ny funktionalitet via skapande av en fiktiv testforvaltning.

Uppféljning
For att folja upp upplevelsen av IT-leveransen inte bara hos IT-kontaktpersoner planeras en separat
kundundersokning som riktar sig till verksamhetspersoner.
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Uppfoljning sker ocksa i redan befintliga referensgrupper.

Separata stickprov och enkiter anviands for att folja upp enskilda aktiviteter och
tjdnstefordndringar.

Ledtider for kundarenden méts och f6ljs upp.

Resursanvandning

Kompetensutveckling

Kompetensutveckling sker genom specifika utbildningsinsatser samt genom jamforelser med andra
kommuner och andra foretag med gemensamma IT-tjdnster. Omraden som till exempel
affarsmassig IT och uppdateringar inom Microsofts utbud kommer att prioriteras. Konstant pagar
ocksa en omvirldsbevakning via facktidskrifter, publicerade rapporter och seminarier som bidrar
till en 6kad kompetensniva.

I samband med inférandet av Lean introduceras medarbetarna till olika principer, verktyg och
forhallningssitt.

Systemstéd

Under 2012 infordes en ny teknisk plattform for samverkan. Denna har tagits i bruk och anvands
for flera funktioner, exempelvis kan ndmnas motesytor for strukturerat genomforande av moten,
arendeloggar for behovsfangst samt dokumentbibliotek for delning av aktuell dokumentation. Den
anvénds ocksa externt mot kunder for kommunikation och delning av information.

Leverantoren av gemensam IT-service tillhandahaller ett antal verktyg for att stodja leveransen och
uppfoljningen av IT-tjanster. Verksamhetsomradet deltar stindigt i en dialog med leverantoren hur
dessa kan anpassas och vidareutvecklas for att stodja bestdllningsfloden och handhavande av IT-
miljon.

Kommunikation

En kommunikationsplan har tagits fram for att faststidlla kommunikationskanaler och mélgrupper.
Kanaler som anvénts under 2012 kommer att finnas kvar och utvidgas. Till dessa hor stadens
intranét didr meddelanden och nyhetsbrev fran verksamhetsomradet publiceras samt nyligen
etablerade samverkansytor.

Medarbetarna
Medarbetarna ska ges mojlighet till delaktighet i att planera, f6lja upp och utveckla verksamhet och
tjénster. Arbetsmiljofragorna ska hallas aktuella och diskuteras pé arbetsplatstriaffarna. Alla

medarbetare ska kénna till servicendmndens géllande dokument och planer inom omradet.

Arbetet inom verksamheten innebér att medarbetarna i stor utstrackning sjdlva ansvarar for
planering av arbetstid och nérvaro vid kontoret.

Malvirdet for enhetens sjukfranvaro under aret ska understiga 4 %.
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Medarbetarnas hilsa ska frimjas bland annat med stdd av utbildade hilsocoacher som ska verka
for motion och sunda vanor. Alla anstédllda har mojlighet att utnyttja en friskvardstimme per vecka
i den man arbetet s tillater.

Arbetsplatsernas grundutrustning dr mycket bra, samtliga har t.ex. hoj- och sénkbara skrivbord.
Verksamhetschefen foljer kontinuerligt upp behovet av hjélpmedel som férebygger arbetsskador.
Vid behov genomfors ergonomigenomgangar.

Den fysiska och psykosociala arbetsmiljon foljs upp dels genom enskilda samtal mellan chef och
medarbetare, dels genom stadens medarbetarenkit som genomfordes under 2012.

Social interaktion mellan medarbetarna uppmuntras och verksamhetsomradet arrangerar varannan
manad en aktivitet av social karaktar.

Individuella uppfoljningsmoten mellan chef och medarbetare sker ménadsvis. Under dessa méten
foljs enhetens ataganden upp pa individuell basis.

Resultat och analys -utveckling

Hur utvecklingen av verksamheten ska ske redovisas under respektive atagande ovan.

Ovriga mal och planer

Enhetens arbete utifran stadens miljéprogram

Verksamhetsomréadet strivar efter att utnyttja kollektiva fardmedel i hgsta mojliga man. Méten
hélls virtuellt da detta &r mdjligt. Enheten verkar ocksa for att sprida kunskap om virtuella
arbetssitt 1 sina kontakter med stadens forvaltningar och bolag.

Verksamhetsomradet arbetar ocksa for att sprida information och kunskap om ”Grén IT”, nér detta
ar applicerbart inom gemensam IT-service.

Enhetens arbete utifran nédmndens jdmstélldhets- och méngfaldsplan
Verksamheten har arbetsplatser som &r fysiskt och psykiskt funktionella oavsett kon och alder mm.
Hjélpmedel anskaffas vid behov. Medarbetarna inom verksamheten ges mojlighet till flexibla
arbetstider (i den man arbetet tillater) for att bland annat kunna forena foréldraskap med
forvarvsarbete. Vid rekrytering till verksamheten ska en strukturerad och kvalitetssékrad process
genomforas. Vid urvalsprocessen ska det bortses fran faktorer som &lder, kon och ursprung. Inom
verksamheten rédder individuell I6neséttning, dock fér inga l6neskillnader p.g.a. kon, etnicitet etc.
forekomma.

Riskhantering och internkontroll

Verksamhetsomradet kommer under &ret att inrikta den interna kontrollen p& de omraden som
identifierats i nimndens risk- och vésentlighetsplan. Omradena &r verksamhetsprocesser, intern och
extern kommunikation, hantering av synpunkter och klagomal, e-posthantering och rekrytering.
Specifikt for [T-service giller omradet avtalsforvaltning som sérskilt f61js upp.
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