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

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar foljande.

1. Stadsdirektoren far i uppdrag att forlanga avtalet med Volvo
IT pa ett sadant sétt att en kontrollerad 6verforing till ny
leverans kan ske under perioden 2017-2018.

2. Stadsdirektoren far i uppdrag att med utgangspunkt i den
inriktning som framgar av stadsledningskontorets
tjansteutlatande genomféra fornyad centralupphandling av
gemensam it-service inklusive att faststalla
forfragningsunderlag, fatta tilldelningsbeslut, teckna avtal,
samt forvalta detta avtal och vid behov vidta sadana
forandringar, kompletteringar och/eller tillagg till avtalet
som utifran avtalade ataganden, stadens verksamhetsbehov
och affarsmassiga grunder &r pakallade.

3. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens samtliga
bolagsstyrelser i uppdrag att lamna fullmakt for att delta i
savil centralupphandling av gemensam it-service som
avtalsforvaltning.

Irene Lundquist Svenonius Gunnar Bjorkman
Stadsdirektor Bitr. stadsdirektor

Anette Holm
It-direktor
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Bakgrund

Kommunfullmaktige beslutade den 27 maj 2013 att forlanga 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 verkstalligheten av kommunfullmaktiges beslut om
inférande av en stadsdvergripande gemensam it-service

(Utl 2008:134).

Samtidigt som kommunfullméktige beslutade om forlangning av
avtalet gavs kommunstyrelsen i 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 genomfdra ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans av gemensam it-
service. Kommunstyrelsen har for egen del uppdragit at
stadsdirektoren att aterkomma med underlag for ett sadant beslut,
vilket redovisas i det aktuella &rendet.

Arendet

| syfte att ta fram en detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets andamalsenlighet har stadsledningskontoret genomfort ett
omfattande informationsinhdmtnings- och férankringsarbete. Detta
arbete beskrivs mer utforligt i den rapport som utgér bilaga 1 till
detta tjansteutlatande, nedan benamnd stadsledningskontorets
utredning.

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 tvd omgangar av workshoppar.
Darut6ver har workshoppar genomforts pa motsvarande sétt med
fackliga foretradare och de évergripande diskussionerna har
kompletterats med fokusgruppssamtal indelade for att tdcka stadens
verksamhetsomraden samt representanter for de lokala och centrala
systemagarna.

Intresset har varit stort och bedémningen &r att dialogen gjort det
mojligt att pa ett bra sétt fanga upp verksamhetens synpunkter och
utforma rekommendationer till strategiska vagval och avvagningar
infor en eventuell ny upphandling. Totalt har mer &n 550 personer
fran stadens verksamheter varit representerade vid de sammanlagt
41 workshoppar och 10 fokusgruppssamtal som genomforts, varav
cirka 200 personer har deltagit pa utbildningsnamndens 15
workshoppar och intervjuer.
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Av stadsledningskontorets utredning framgar att karnan i leveransen
av den gemensamma it-servicen, det vill siga den sammanhallna it-
leveransen, den gemensamma infrastrukturen och modellen for
support och service 6verlag i dag upplevs som positiv och
funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar efterfragat en
atergang till den tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd
leverans dar det it-stod som ingar i gemensam it-service istallet
produceras helt och hallet lokalt eller i egen regi.

Stadsledningskontorets utredning ger vid handen att dagens
leverans motsvarar verksamhetens behov i en sadan omfattning att
den kan utgdra grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns behov av forandringar, inte minst inom
skolan. For att behoven ska kunna kravstallas pa ett lampligt sétt
bor en ny upphandling genomforas forst efter det att det arbete som
redovisas i detta arende kompletterats med fortsatta utredningar av
de behov som identifierats. Detta bor ske pa en detaljeringsniva som
kan ligga till grund for ett forfragningsunderlag.

Stadsledningskontoret konstaterar i utredningen att skolans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for en sarskild
kravstallning och att fragan 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 kravs ett omfattande arbete med att narmare
beskriva de behov som finns inom utbildningsndmndens
verksamheter for att klarlagga hur en sadan fornyad kravstéllning av
den pedagogiska it-miljon ser ut. Av sarskild vikt menar
stadsledningskontoret ar att utreda hur de krav pa 6kad flexibilitet
och service som nu stélls kan paverka totalkostnaden for det
framtida it-stodet.

| ndsta generation av gemensam it-service &r det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar andamalsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och férbattras. Pa 6vergripande niva
innebér det enligt de slutsatser som presenteras i rapporten att:

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

o Auvtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en tjansteleverans
inom samma omraden som avtalet omfattar idag, och
utvidgas till att dessutom omfatta applikationsdrift av lokala
system.

e En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstéllningsarbetet, inte minst vad galler arbetsplatserna
dar teknisk kategorisering éverges till forman for en
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profilering av arbetsplatser utifran anvandartyp och
situation. Kravstéallningen ska ta ett samlat processperspektiv
fran bestallning till fakturering.

e Avtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets utredning.

e | kravéversynen bor aven inga att undersdka om arbetet med
anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och smartphones i
syfte att uppna ett samlat leveransansvar och en
sammanhallen support som omfattar d&ven dessa delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en separat
I6sning for elever och om fortsatta utredningar sa visar aven
for larare och forskolor.

Stadsledningskontoret forordar i utredningen att en ny upphandling
bor inledas omgaende. Samtidigt konstateras att detta ar en
forhallandevis tidskravande process. Om det ska vara mojligt att
genomfora en kvalitativ upphandling som fangar samtliga
forbattringsonskemal och pa ett relevant satt méter dessa med ny
kravstallning utan att kostnaderna ékar okontrollerat maste tid ges
for detta i upphandlingsarbetet. Darefter krévs en kontrollerad
overforingsprocess fran gammal leverans till ny leverans for att
undvika storningar som drabbar stadens verksambheter till foljd av
inforandet.

Vid beaktande av detta alternativ bor man ha i atanke att manga
forandringar inte kraver en ny upphandling utan kan gdras inom
befintligt avtal/leverans. Sarskilt inom den pedagogiska
verksamheten genomfors l6pande férandringar 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 provat det under hdsten 2013. Utdver 1:1 har
aven en ny anpassad hardvara for de pedagogiska verksamheterna
inforts, mojligheter for pedagogisk personal att friare installera
program utan foregaende paketering samt inférande av support for
elever. Sammantaget visar dessa atgarder att skolans upplevelse av
gemensam it-service kan forbattras avsevért inom ramen for det
nuvarande avtalet. Arbetet med att sprida denna typ av losningar
och inférandet av andra anpassningar i leveransen kommer att
fortga inom befintligt avtal.

Avtalssituationen

Det nu gallande avtal som staden har med Volvo IT l6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
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forlangningsperioden till 2016-12-31. Déarefter aterstar ytterligare
en mojlig forlangningsperiod. Staden har enligt 6verenskommelse
som traffats med Volvo IT om bestdimmelser vid avtalets
upphdrande da majlighet att:

1. Inte forlanga nuvarande avtalet efter utgangen av 2016.

2. Forlanga avtalet i syfte att behalla Volvo IT som ensam
leverantor under hela den aterstaende forlangningsperioden
(2017-2018).

3. Forlanga avtalet i syfte att mojligg6ra en kontrollerad
Overforing under den sista optionsperioden.

Som framgar av stadsledningskontorets utredning och slutsatserna
ovan finns behov av ett fordjupat kravstallningsarbete for att
sékerstalla att identifierade behov och krav leder till 6nskvérda
forbattringar i en ny leverans. Det ar viktigt att detta arbete ges
tillrackligt mycket tid for att sakerstélla att kravstéllningen blir
korrekt och val forankrad i stadens verksamheter.

Vid stora externa leveranser av it-drift ar det dessutom i praktiken
omajligt att 6ver en natt ga fran en leverantor till en annan. En
period med parallell drift dar gradvis avveckling av den befintliga
leveransen kombineras med ett succesivt inforande av en ny
leverans ar nodvandig. Utrymme for att tillata leveranser fran en ny
leverantor eller att stalla krav pa en gradvis avveckling av Volvo
IT:s leverans finns inte i det nuvarande avtalet under den forsta
forlangningsperioden.

Det bor i sammanhanget ocksa noteras att fortsatt kop av tjanster
fran Volvo IT efter det att den andra optionsperioden I6pt ut, det vill
saga efter den 31 december 2018, inte ar tillatet eftersom det skulle
innebdra kop av tjanster utanfor den ursprungligen annonserade
upphandlingsperioden. Det innebar att upphandlingsarbetet maste
planeras pa ett sadant satt att dverforingen till ny leverans i alla
delar &r slutford senast detta datum. Av detta skél ar inte heller
alternativ 2 nagot som forordas i stadsledningskontorets utredning.

Istéllet forordar stadsledningskontoret att kommunstyrelsen beslutar
om det tredje alternativet ovan. Detta ger forutsattningar for att
astadkomma en kvalitativ upphandling och en kontrollerad
avveckling och ar det alternativ som bedéms ge bast resultat pa lang
sikt. Det ger tid for fordjupad kravstallning samtidigt som staden
har mojlighet att fa tillgang till nya tjanster redan 2017-2018.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets it-avdelning i samrad
med finansavdelningen. Dialog har inom ramen for det
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underliggande utredningsarbetet aven forts med
utbildningsforvaltningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomforts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om att avtalet med Volvo IT forlangs
pa ett sadant satt att en leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas i
borjan av 2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att VVolvo
IT a4nda har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess
att en ny leverans &r helt etablerad.

Det ar av stor vikt att det fortsatta kravarbetet genomfors i samma
anda av dialog och férankring som varit fallet med denna utredning,
aven om kravnivan nu blir mer detaljerad och granssnitten delvis
annorlunda.

Stadsledningskontoret bedomer att det fortsatta arbetet under 2014
inledningsvis ska utgoras av en utvecklad krav- och behovsanalys
med utgangspunkt i det arbete som bedrivits under hosten 2013.
Parallellt genomfors framstallande av forfragningsunderlag samt
forberedelser for en kommande upphandling, med intentionen att
avtal tecknas forsta halvaret 2016. Ny leverans kan da forberedas pa
ett kontrollerat sétt och Gverforing paborjas direkt efter arsskiftet
2017.

Kostnadsuppskattning

Projektkostnader for upphandlingsarbete och stadens ledning av ett
inférandeprojekt estimeras till i genomsnitt 40-50 miljoner kronor
per ar under perioden 2014-2018. Om upphandlingen resulterar i ett
leverantorsbyte tillkommer dessutom kostnader for avveckling av
nuvarande leverans samt dubbel drift, vilket uppskattas till
ytterligare cirka 200 miljoner kronor per ar under
overforingsperioden.

Givet de kostnader som etablering av ny leverans for gemensam it-
service medfor bedomer stadsledningskontoret ocksa att ett nytt
avtal bor ges en vésentligt langre 16ptid an vad som varit fallet i det
nuvarande avtalet. Om det beddms juridiskt och
verksamhetsmaéssigt genomforbart bor inriktningen vara att det nya
avtalet ska kunna lopa i minst fyra och hogst 16 ar baserat pa
nyttjande av succesiva optioner i avtalet.

For finansiering av den forsta etappen av inférandeprojektet
avseende kostnader for forberedelse och arbete med upphandlingen
under 2014 avser stadsledningskontoret forsla 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 inforande, overforing och dubbel drift har
stadsledningskontoret for avsikt att under 2014 aterkomma med
forslag till kommunstyrelsen att kommunfullmaktige 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 genomfora en Gversyn av stadens
gemensamma it-service och férse kommunstyrelsen med en
detaljerad krav- och behovsanalys avseende avtalets
andamalsenlighet. Rapporten utgor ett beslutsunderlag infor det
att kommunstyrelsen beslutar om eventuell forlangning av
nuvarande avtal och inriktning for fornyad upphandling av
gemensam it-service. De fragestallningar som évergripande
hanteras i rapporten handlar om vilka krav som stélls pa
gemensam it-service, om nuvarande leverans lever upp till det
staden behdver och hur vagen framat ser ut for att Gverbrygga
eventuella gap.

Som en mycket viktig del i utredningen har stadsledningskontoret
under hosten 2013 bjudit in samtliga forvaltningschefer, samtliga
bolagschefer och samtliga lokala it-chefer/-samordnare till tva
omgangar av workshoppar. Darutéver har workshoppar
genomforts pa motsvarande satt med utbildningsforvaltningen,
fackliga foretrddare 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 majligt att pa ett bra satt
fanga upp verksamhetens synpunkter och utforma
rekommendationer till strategiska vagval och avvagningar infor
en ny upphandling.

Utredningen pekar pa att leveransen av den nuvarande
gemensamma it-servicen pa det stora hela ar lyckosam. Bilden
bekréaftas i de workshoppar som genomférts med stadens
verksamheter och i de rapporter som tidigare skrivits om den
gemensamma it-servicen. Det ar inte detsamma som att det inte
finns omraden som maste forbattras, men det innebar 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 sdga den
sammanhallna leveransen, den gemensamma infrastrukturen och
den nya modellen for support och service, upplevs éverlag som
positiv och funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar
efterfragat en atergang till den tidigare modellen med en enhetsvis
uppbyggd leverans dér it-stodet produceras helt och hallet lokalt
eller i egen regi.
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Utredningen pekar pa att dagens leverans motsvarar
verksamhetens behov i en sadan omfattning att den kan utgéra
grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-service, férutom
vad géller skolan. Samtidigt finns behov av forandringar. Det talar
for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors forst efter det att den foreliggande utredningen
kompletterats med fortsatta utredningar av de behov som finns.
Det bor ske pa en detaljeringsniva som kan ligga till grund for ett
forfragningsunderlag.

Vad géller skolan &r det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stddja alla aspekter av
verksamheten. Leveransen har fungerat val i vissa verksamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har bedémts allt for
begransande. Rapporten konstaterar for det forsta att skolans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for en sérskild
kravstallning, for det andra att frdgan om vad “skolan” behéver
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-méassigt. Generellt galler att den
pedagogiska verksamheten uttrycker ett storre behov av
flexibilitet och ett motsvarande lagre behov av it-sakerhet dn vad
dvriga staden gor. Det kravs ett omfattande arbete med att
narmare beskriva de behov och de variationer som finns inom
utbildningsforvaltningens verksamhet for att klarldgga hur en
sadan fornyad kravstallning pa den pedagogiska it-miljon ser ut.
Stadsledningskontoret menar att det &r av sarskild vikt att utreda
hur de krav pa 6kad flexibilitet och service som nu stalls kan
paverka totalkostnaden for det framtida it-stodet. Behoven inom
forskolan kan behdva belysas pa motsvarande satt.

| ndsta generation av gemensam it-service &r det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar andamalsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbattras.

Pa dvergripande niva innebar det enligt de slutsatser som
presenteras i rapporten att:

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

e Avtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjansteleverans 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
kravstallningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dar teknisk kategorisering dverges till forman for en
profilering av arbetsplatser utifran anvandartyp och
situation. Kravstéllningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestallning till fakturering.

e Auvtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets bedomning.

e | kravbversynen bor aven inga att undersoka om arbetet
med anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppna ett samlat leveransansvar
och en sammanhallen support som omfattar dven dessa
delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat l6sning for elever och om fortsatta utredningar sa
visar &ven for larare.

Stadsledningskontoret rekommenderar att forlangningsklausulen i
befintligt avtal fér gemensam it-service anvénds for att
astadkomma en kontrollerad avveckling av den nuvarande
leveransen. Det bor ske vid en tidpunkt da det finns
forutsattningar for att ha gjort ett noggrant arbete med nytt
forfragningsunderlag och da en fornyad upphandling med relativt
stor sékerhet har kunnat genomféras. Rekommendationen ar
darmed att:

1. Forberedelser for en ny upphandling paborjas omgaende.

2. Avtalet med Volvo IT forlangs pa ett sadant satt att en
kontrollerad éverforing till ny leverans kan ske under
perioden 2017-2018.

3. Stadsdirektoren ges i uppdrag att genomféra upphandling,
fatta tilldelningsbeslut samt teckna avtal i denna
upphandling med malbild att 6verforing till den nya
leveransen paborjas under den andra férlangningsperioden
och ar slutford senast i december 2018.
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1 Inledning

1.1 Uppdraget

Kommunfullméktige beslutade den 27 maj 2013 att forlanga
GSIT-avtalet i tva ar till och med den 31 december 2016 samt att
ge kommunstyrelsen i uppdrag genomfodra 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 6verlamna
ett underlag for beslut till kommunstyrelsen for politisk
beredning. | det fall kommunstyrelsen beslutar att en ny
upphandling ska genomféras kommer projektet omedelbart att ga
in i en upphandlingsfas.

Underlaget utgors av ett tjansteutlatande och denna rapport.

1.2 Rapportoversikt

L&sningen av rapporten kan underlattas av att strukturen tydligt
forklaras. Den har rapporten &r strukturerad enligt foljande:

Kapitlet Inledning beskriver rapporten i sitt sammanhang med
uppdrag och fragestallningar. Har beskrivs ocksa hur projektet
arbetat med workshoppar och rapporter for att skapa den bild som
férmedlas i rapporten.

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

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

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

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

De fragestallningar som dvergripande hanteras i rapporten handlar
om:

1. Vilka dvergripande krav stélls pd en gemensam it-service
som gor att stadens verksamheter far det grundlaggande it-
stod de behdver?

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

3. 1 den man det finns ett gap — hur ser vagen framat ut for att
dverbrygga gapet?

1.4 Metod och arbetssatt

Denna utredning har tagits fram med utgangspunkt i
kommunstyrelsens uppdrag enligt ovan. Till grund for arbetet
ligger avtalet med Volvo IT, genomfdrda forandringar samt de
tidigare utredningar som gjorts kring avtalet och inférandet av
gemensam it-service. UtOver 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. | kritiska fragor har ocksa fordjupade utredningar
gjorts for att sakerstalla att de forslag som laggs framover ar
genomforbara.

Rapportens innehall utgar i stora delar fran tidigare utredningar
och det som kommit fram i en forsta omgang workshoppar. De
overgripande slutsatserna har sedan férankrats i en andra omgang
workshoppar med forvaltningschefer/bolagschefer, lokala it-
chefer/-samordnare med flera. Mer om utfallet fran dessa
workshoppar i anslutning till respektive funktion i resultatet
nedan.

Utredningsarbetet har foljts och styrts av en styrgrupp bestaende
av forvaltnings- och bolagschefer dar bitradande stadsdirektor
Gunnar Bjorkman varit ordférande. Vidare har arbetet féljts av en
facklig referensgrupp som deltagit i sarskilda workshoppar och
som ocksa kommer att fa ta del av huvudslutsatserna i
utredningen vid ett sarskilt referensgruppsmote innan det att
rapporten presenteras i Cesam.
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1.4.1 Genomforda aktiviteter

Utvarderingar och utredningar

Sedan utrullningen av gemensam it-service slutfordes i december
2011 har utvarderingar genomforts som ur olika aspekter belyser
den tidigare upphandlingen, projektgenomférandet, den
nuvarande leveransen samt avtalskonstruktionen. Forteckning
over utvarderingarna finns i Bilaga 2. Dessa utvarderingar utgor
ett viktigt underlag for den framtida kravstallningen och det
kommande upphandlingsarbetet.

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

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

Uppdraget inom administration handlar om att inom omradena
administration, logistik och support genomféra utredningar och
analyser samt komma med konkreta forslag och beskrivningar pa
hur staden kan kravstélla dessa omraden inom gemensam it-
service.

Workshoppar och fokusgrupper i dialog med stadens
verksamheter

Stadsledningskontoret har under hosten 2013 genomfort tva
omgangar av workshoppar och fokusgruppssamtal for att i olika
faser i krav- och behovsanalysen fanga upp synpunkter samt for
att diskutera strategiska vagval och avvagningar i den nya
leveransen. Fokus i dessa diskussioner har varit att fanga upp
verksamheternas olika behov. Den centrala fragan har varit: "Ger
denna inriktning min verksamhet de forutsattningar vi behéver?”
Darutover har utbildningsforvaltningen pa stadsledningskontorets
uppdrag drivit ett parallellt projekt for att fanga de specifika
behov och 6nskemal som finns inom skolan.

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

e 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, socialtjanst, aldreomsorg, funktionshinder,
administration, ekonomi och kundstod. Nagra av stadens
forvaltnings- och bolagschefer var vérdar vid dessa
fokusgruppssamtal.

En andra omgang av workshoppar genomfordes i november —
december. Dessa har varit inriktade pa strategiska vagval och
avvagningar.

e Stadsledningskontoret bjod in forvaltnings- och
bolagschefer (eller deras erséttare), lokala it-chefer/-
samordnare, fackliga representanter med flera till
workshoppar. Atta workshoppar genomférdes.

Utbildningsforvaltningen har genomfoért 15 workshoppar och 50
intervjuer med totalt ca 200 personer.

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

Ovriga kommunikationsinsatser

Utover workshoppar har utredningen arbetat for att underlatta
kommunikation i stadens verksamheter och pa sa satt mojliggjort
en sa bred dialog som majligt. Mellan forsta och andra omgangen
av workshoppar med forvaltnings- och bolagschefer har en
informationspresentation distribuerats till forvaltnings- och
bolagschefer for att ge dem mdojlighet att sprida information och
fora dialog i sina verksamheter kring kravstallning infor andra
generationens it-service. Samtliga deltagare vid de workshoppar
som genomforts har fatt ta del av informationsmaterial och
dokumentation.

Under hosten genomfdrdes dven en digital effektmétning for att
undersodka hur deltagarna upplevt de workshoppar som anordnats
under hosten. Prelimindra resultat bekréftar det stora engagemang
hos stadens verksamheter som visats under hostens arbete. Att
moten och dialog ar framgangsfaktorer for arbetet dr ocksa
tydligt. Workshopparna har varit positiva upplevelser och nio av
tio deltagare anser att de har fatt mojlighet att framfora sina
synpunkter. Av de som svarat pa enkaten anser 97 procent ocksa
att projektet har traffat tillrackligt manga representanter fran
respektive verksamhet.
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2 Bakgrund och nulage

2.1 Bakgrund

Bakgrunden till inférandet av en stadsovergripande gemensam it-
service finns i de utredningar och det férarbete som ligger till
grund for kommunfullméktiges beslut 2008-09-08 (Utl. 2008:134)
om att infora en stadsGvergripande gemensam it-service utlagd pa
entreprenad.

Den utredning som startade 2005, dversyn av stadens
administration (OSA), ledde overlag till inrattandet av en namnd
for gemensam service. Servicendmnden fick exempelvis ansvar
for gemensam ekonomi- och lénehantering inom staden. Inom it-
omradet visade OSA-utredningen att it i staden hade en lagre
kvalitet och hogre kostnad an vad som var ngdvéndigt. Den
framsta orsaken till detta var enligt utredningen hur it inom staden
var organiserad.

Det huvudsakliga problemet var, enligt OSA-utredningen, att det
hade byggts upp manga olika lésningar for leverans av likartade
it-tjanster i staden, samt att serverdrift och support var organiserat
lokalt utan 6vergripande samordning. Avsaknaden av
standardisering innebar dessutom problem att finna
kostnadseffektiva losningar. Stadens egen utredning samt flera
olika konsultutredningar visade pa samma slutsats. Det fanns
betydande effektivitets- och kvalitetsmassiga fordelar med
inforande av stadsdvergripande gemensamma it-tjanster.

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

e Ldgre kostnader genom stordriftsfordelar och
konsolidering.

o Okad kvalitet genom att alla verksamheter ska fa tillgang
till modern it-infrastruktur, modern utrustning och
programvara samt en robust och séker drift med mindre
storningar.

e Okat fokus pa stadens karnverksamheter 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 inférdes successivt fran 2009 och var fullt inford i
stadens verksamheter 2011. Projektet betraktas som ett av de
storre i sitt slag i varlden. Det var ocksa utpraglat modernt. Nar
Volvo IT byggde upp miljén lanserades Windows 7 pa
marknaden och vid tidpunkten for utrullning var Stockholms stad
nast storst i varlden pa anvandning av Windows 7.

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

e Staden gick fran en fragmenterad till en enhetlig, robust
och séker it-infrastruktur.

e Modern utrustning och programvara infordes for samtliga
verksamheter pa en rimlig lagstaniva med mojlighet att
gora tillval.

e Staden fick kontroll dver licenser for samtliga anvandare.

e Tidigare tre olika e-postprogram i ett flertal olika
installationer och versioner blev ett gemensamt.

e Placering av servrar koncentrerades och antalet servrar
minskades och virtualiserades.

e Supporten 6vergick fran att tidigare ha varit lokalt
placerad med begransade dppettider och personberoende
till att bli central med 6ppet dygnet runt och mycket korta
svarstider.

e Minskade personalkostnader for it-personal och for lokala
it-konsulter.

Avtalet om gemensam it-service har sedan inférandet utvecklats
och foréndrats och nya tjanster har inforts. Ett exempel ar att
datorerna successivt har bytts ut och nya varianter har tillforts.
Surfplattor ingar numera i avtalet trots att sadana inte existerade
nér avtalet tecknades. Skrivarsortimentet har kompletterats.
Mycket arbete har gjorts och pagar for att forbattra
inloggningstider, inte minst i skolan. Speciallosningar har inforts
for att larare ska kunna installera program. En helt ny I6sning for
distansatkomst till stadens nat dar man befinner sig har inforts,
liksom manga andra forbattrade tjanster
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2.2 Stadens 6vriga it-leveranser

Det &r viktigt att forsta att leveransen av gemensam it-service, det
stadens anvéndare idag kanner som Volvo IT:s leverans, endast ar
en av flera viktiga pusselbitar som behovs for att tdcka stadens it-
behov. Tillsammans skapas en helhet som spanner Gver ett stort
antal olika tjanster fran flera olika it-leverantorer dar Volvo IT ar
en av flera huvudleverantorer. Dessa huvudleveranser tacks av
avtalsomraden som framgar av bilden nedan. Darutéver finns
flera andra it-leverantdrer som var och en inom sitt specialomrade
levererar olika typer av tjanster, system, applikationer med mera
till staden. Storleken pa symbolerna i bilden motsvarar volymen, i
kostnader, for respektive avtal for stadens huvudleverantorer.
Avtalet om gemensam it-service omsétter drygt 500 mnkr per ar,
drift och férvaltning av centrala system cirka 400 mnkr och évriga
cirka 100 mnkr vardera.

Anvidndare

i

Programvara

Microsoft m.fl.

Telefoni
Telia
Terminaler *
Atea, Telia

* Avtal ej tecknade pa grund av pagaende overprévningsprocesser

Nétverk *
TDC

Centrala

system
Tieto

Figur 1: Oversiktlig leverantérskarta, stadens huvudleverantérer

Néra samverkan mellan samtliga dessa avtal och leverantorer ar
mycket viktigt for att uppna en fungerande helhet.
Stadsledningskontoret driver ett strukturerat arbete med
leverantorsstyrning i etablerade samverkansmodeller.
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2.3 Om stadens gemensamma it-service

| centrum for den gemensamma it-servicen star stadens generella
it-stod, det vill sdga det it-stod som fungerar ungefar likadant i
alla administrativa verksamheter. Baserat pa det generella it-
stodet kan verksamheter sedan anvanda olika system och tjanster,
som &r unika for just deras verksamhet. It-stodet ar i sig beroende
av andra tjanster, exempelvis datakommunikationstjanster. Den
gemensamma it-servicen bestar till stor del av pc-arbetsplatser,
men ocksa drift av servrar for lokala verksamhetssystem utgor en
viktig del av det som idag kallas fér gemensam it-service.

Kopplat till detta finns en supportfunktion som hanterar saval
anvandares fragor som behov, bestéallningar, fakturadrenden med
mera. Supporten bendmns i avtalssammanhang servicedesk.

Auvtalet innehaller féljande tre huvudomraden.
A) Arbetsplatssystem
B) Applikationsserverdrift
C) Servicedesk

Den gemensamma it-servicen levereras som tjanster, vilket
innebadr att staden i huvudsak inte avtalar om olika resurser (till
exempel hardvarans prestanda i detalj), utan istéllet betalar for en
fungerande helhet dar allting, inklusive hardvara, ingar som
funktioner i den tjanst VVolvo IT ansvarar for.

2.3.1 Arbetsplatssystem

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

Med arbetsplatssystem avses datorer, tillbehér som skarm och
tangentbord, grundldggande programvara som Windows och
kontorsprogram, moéjlighet att gora utskrifter samt alla de
stodsystem och atgarder som leverantorer vidtar for att datorerna
ska fungera som téankt.

Utover datorer med tillbehor finns ett stort antal bakomliggande
komponenter som anvéndaren inte ser, men som &r absolut
nddvandiga for att arbetsplatssystemet ska ha den funktionalitet
som avtalats. Exempel pa detta ar:

e Saker identifiering och inloggning.

e Behorighetstilldelning till mappar, filer och system.
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e E-post och gemensam kalenderfunktion.
e Datalagring och sakerhetskopiering.

e Virusskydd och andra sakerhetsldsningar.
e Skrivarkoer och service.

e Integration mot personaladministrativa och
elevadministrativa system (LISA, BoSko och Hanna) for
automatiserad kontohantering.

Totalt ingar cirka 50 000 datorer och 10 000 iPads i leveransen
idag.

2.3.2 Applikationsserverdrift

Utover de gemensamma system som driftsméassigt hanteras at
staden av Tieto (exempelvis lI6nesystem, ekonomisystem med
mera) driftar manga forvaltningar egna verksamhetssystem, som
till exempel hyresdebiteringssystemet Fasad (bostadsbolagen) och
verksamhetssystemen Ecos (miljéfoérvaltningen) och Baggis
(stadsbyggnadskontoret). For driften av dessa system har bolag
och forvaltningar ofta avtal med nagon systemleverantér om
support pa sjalva applikationen.

Vid inférandet av gemensam it-service konsoliderades sjélva
serverdriften for lokala verksamhetssystem. Det innebar att
utrustning som tidigare fanns utspridd i serverrum med varierande
kvalitet overfordes till ett gemensamt och hogt sékerhetsklassat
datacenter hos Volvo IT, medan ansvaret for drift och forvaltning
av verksamhetssystem fortfarande finns kvar pa stadens olika
forvaltningar och bolag. Den tjanst som ingar i den gemensamma
it-servicen ger forvaltningar och bolag tillgang till:

e Serverplats for Windows-, Linux- och Unixbaserade
system.

e Grundlaggande 6vervakning, backup och antivirus.

e Moijlighet att bestélla rutinmassiga atgarder for underhall
av applikationer.

e Databashotell.
e Datalagring.

Totalt driftas cirka 330 servrar inom ramen for Volvo IT:s
leverans till staden dar cirka 150 olika lokala system Kkors.
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2.3.3 Servicedesk

En mycket viktig komponent i den gemensamma it-servicen ar
servicedesk, som syftar till att ge anvéndarna hjalp om problem
uppstar och med bestallningar. Innan inférandet av gemensam it-
service var ansvaret for support decentraliserat och dppettider
personberoende. Md&jligheten till hjalp skiljde sig mellan stadens
verksamheter. Idag &r servicedesk en central och gemensam
funktion for alla anvandare. Servicedesk hanterar omkring

175 000 arenden per ar.

Anvandare har genom servicedesk flera mojligheter att fa hjalp.
Som exempel kan ndmnas:

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

e Fasupport direkt genom att den man pratar med i telefon
fjarrstyr anvandarens dator och forklarar/ser och loser
problemet direkt pa distans.

e F& ut en dator inom &tta timmar om det som orsakar
supportbehovet beror pa fel pa hardvaran.

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

e Anvianda en webbplats med mojligheter till sjalvservice,
exempelvis bestalla program samt hantera l6senord.

e Bestilla fast stationerad lokal tekniker, som finns pa plats
hos kunden de tider man énskar.

e Hantera fakturaarenden och fa hjalp med att forsta
fakturor.

2.3.4 Inkluderade verksamheter

Stadens gemensamma it-service omfattar i princip stadens hela
verksamhet, med nagra fa undantag. Det innebaér att samtliga
fackforvaltningar, stadsdelsforvaltningar och bolag i koncernen
tar del av leveransen som totalt omfattar éver 2 000
verksamhetsstallen, 40 000 anstéllda och 80 000 elever.



Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
17 (86)

3 Behovs- och kravanalys

Som underlag for analys av det nuvarande avtalet och den
nuvarande leveransen finns alltsa tidigare utredningar och
resultatet av ett omfattande arbete i hostens workshoppar med
huvudsyftet att ta fram ett beslutsunderlag for kommunstyrelsen.
Nedan foljer en genomgang av leveransen, omrade for omrade,
dar synpunkter som uttrycks i utredningar och workshoppar
redovisas. Dérefter redovisas stadsledningskontorets beddmning.

3.1 Arbetsplatssystemet

Karnan i gemensam it-service ar arbetsplatssystemet, som bestar
av sjélva arbetsplatsen, i form av datorer, sk&rmar,
dockningsstationer och skrivare, de gemensamma tjanster som
kravs for att arbetsplatsen ska fungera och ett i dagslaget ganska
omfattande system for hantering och installation av programvara.

Det finns totalt 7 varianter av stationédra och 15 varianter av
barbara datorer vilka kan bestéllas med 24 eller 48 manaders
abonnemang. Det finns ocksa ett stort antal tillbeh6r och
valmojligheter ndr en dator bestalls, vilket gér méangden méjliga
konfigurationer mycket stor. Utéver de olika konfigurationerna
styrs leveransen av ett omfattande inloggnings- och
behdrighetssystem som ser till att réatt anvandare far atkomst till
ratt information och resurser.

En vanlig missuppfattning ar att VVolvo IT-avtalet satter granser
for vilken programvara verksamheten far anvéanda i leveransen.
Det stimmer inte, utan systemet ar skapat for att vilken
programvara som helst ska kunna anvéandas sa lange den finns
tillganglig for Microsoft Windows. Daremot finns av sakerhets-
och stabilitetsskal ett system med forhandsgodkannande,
certifiering och paketering av programvara som kontrolleras och
testas innan den installeras pa stadens datorer. Programvara laggs
till 16pande efter bestallning fran verksamheter i staden som
onskar lagga till nya program.

Utover ett standigt vaxande programbibliotek har sjalva
grundtjansterna i arbetsplatssystemet uppdaterats I6pande. Det har
handlat om hardvaruuppgraderingar som enligt avtalet ska ske
kontinuerligt var sjatte manad, dels med forbéattrade
tjanstespecifikationer (nya batterier, béttre distansarbetsldsning,
utvecklat webbfilter, etcetera) som utokar funktioner i sjalva
plattformen.
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| de beddmningar som nu gors spelar det stor roll om ett behov
som uttrycks kraver en ny upphandling eller om det &r en
forandring som kan genomfdras under nuvarande avtal. Sadant
som kan genomfdras utan upphandling fangas upp och hanteras
I6pande av stadsledningskontoret i dialogen med Volvo IT.

Nedan analyseras arbetsplatssystemet uppdelat i:
e Arbetsplatsen
e Programvaruhantering

e Gemensamma tjanster

3.1.1 Arbetsplatsen

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

Konsultforetaget KPMG har pa stadsledningskontorets uppdrag
utvérderat stadens gemensamma it-service infor det att den forsta
forlangningsperioden beslutades. | rapporten "Utvérdering av
avtal dnr 035-785/2009 mellan Volvo IT & Stockholms stad” (dnr
031-470/2013, 2013-02-22), nedan KPMG, ges en overblick dver
synen pa avtalet for gemensam it-service.

KPMG framhaller att den enhetliga och stabila plattformen har
medfort en god tillganglighet till arbetsplatssystemet. Plattformen
ar uppskattad, i synnerhet inom administrationen och har
inneburit flera fordelar. Exempel som KPMG nédmner i sin rapport
ar:

e Okade forutsattningar for horisontellt samarbete Gver
forvaltningsgranserna.

e Mojlighet att anvanda fjarrskrivbord via en skyddad
forbindelse dver internet och att l&sa e-post via en
internetuppkopplad webblésare har 6ppnats upp for alla
och uppges ha 6kat anvéndarnas effektivitet.

e Samtliga intervjuade férmedlar en uppfattning om hdg
sakerhet vad galler skydd mot hot som dataintrang och
virus.

e En genomgaende uppfattning ar att synkroniseringen av e-
post, kontakter och kalender fér anvéndare som har
smartphones ar mycket uppskattad.

Ett problemomrade som KPMG beskriver i sin rapport ar att tiden
fran uppstart till fardig inloggning for datorer som anvands i
utbildningssituationer &r lang.
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KPMG papekar att avtalets konstruktion forutsatter en aktiv
kontraktsforvaltning for att I6pande anpassa utbudet av hardvara
till verksamhetens behov och teknikens utveckling och anser att
sa ocksa skett i leveransen. Inforande av surfplattor lyfts fram
som ett exempel.

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

KPMG lyfter ocksa fram att utbildningsmiljon har andra
forutsattningar och andra behov an de som finns for
administrationen. Respondenter for utbildningsverksamheten
lyfter fram att larare och elever har ett stérre behov av flexibilitet
vad géller saval hardvara som programvara. KPMG
rekommenderar staden att i ndsta upphandling évervaga att
sarskilja datorer som anvands for undervisning fran 6vriga
datorer.

Konsultféretaget PwC har pa uppdrag av stadsledningskontoret
gjort en projektutvérdering. | rapporten ”Utvardering GS-I1T (dnr
031-787/2013, april 2013) framgar att flera konsolideringseffekter
har uppnatts bland annat genom att antalet kataloger och
katalogtjanster har minskat, vilket gjort anvéandaradministrationen
enklare och sannolikt dven sakrare da 6vervakning pa detta satt
blir lattare.

Utbildningsforvaltningen har pa utbildningsnamndens uppdrag
utvarderat effekterna av gemensam it-service med fokus pa
skolornas pedagogiska verksamhet (”Utbildningsforvaltningens
utvardering av GS-IT for de pedagogiska verksamheterna”, dnr
13-103/2505, datum 2013-04-23), samt pa stadsledningskontorets
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). Utbildningsférvaltningen lyfter bland
annat fram prestandabrister avseende langa uppstarts- och
inloggningstider och en foljd av detta blir avbrott i lektionerna.
Det finns dessutom 6nskemal om storre flexibilitet i att skolans
personal sjalva ska kunna administrera och goéra férandringar i
arbetsplatssystemet som till exempel installera vissa program med
kort framforhallning och under lektionstid.
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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 tjéanster, vilket &r
naturligt eftersom det &r dessa tjdnster som vanliga anvandare
framst berors av. | dagslaget ar de flesta deltagare vid stadens
workshoppar pafallande positiva till den gemensamma it-servicen.
En tillbakagang till en helt och hallet enhetsvis uppbyggnad av it-
stodet efterfragas 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 lésning.

Prestanda och abonnemangstider

Nagra frageomraden kommer upp oftare an andra. Manga
synpunkter hanger samman med prestanda och flexibilitet.
Sarskilt skolverksamheterna ndmner prestanda, framfor allt mot
bakgrund av att man upplevt stora problem med inloggningstider
under den inledande avtalsperioden. Stadsledningskontoret
konstaterar att det finns flera skal till att inloggningstiderna
upplevs som langa i skolan och detta har varit foremal for ett
omfattande forbattringsarbete (se beddmning nedan).

En nu pagaende teknisk uppgradering av leveransen i riktning mot
snabbare datorer med nya operativsystem (sa kallat 64-bitars
operativ) och med nya harddiskar, solid state disks (SSD),
uppfattas av manga verksamheter som saval positiv som
nddvandig. Det finns en tydlig férvantan och forhoppning om att
detta ocksa blir den viktigaste komponenten i att l16sa
inloggningsrelaterade problem. Inom skolan raknar man ocksa
med att inférandet av 1:1 (en dator — en elev) inom gymnasiet
I6ser en del av de prestandarelaterade problemen och en liknande
reform efterfragas inom delar av grundskolan.

Vissa verksamheter konstaterar ocksa att prestandaproblem som
finns idag kan vara hanforliga till att datorerna vid inférandet varit
aterhallsamt bestyckade och till att de lagprisalternativ som fanns
i leveransen faktiskt var for lagt specificerade for att fungera pa
ett bra satt i praktiken. Sarskilt datorer som varit av sa kallad
"latt” modell fran borjan och dartill bestéllts med 48-manaders
abonnemangstid beskrivs som helt otillrackliga ur
prestandahé@nseende vid slutet av sin livslangd. | workshopparna
lyfter flera deltagare, i synnerhet lokala it-chefer/-samordnare
men ocksa forvaltnings- och bolagschefer, fram att datorerna
framdver bor ha hogre prestanda i sitt grundutforande.
Besparingen som uppnas med inkop av enklare och billigare
modeller beddms som liten jamfort med den negativa
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verksamhetspaverkan av att aterkommande fa véanta pa en
langsam dator.

Med anledning av detta har stadsledningskontoret vid
workshoppar ocksa sarskilt lyft abonnemangstider som en
vagvalsfraga. Det har varit tydligt att manga verksamheter idag
inte upplevt detta som optimalt och under avtalsperioden har
ocksa 36-manaders abonnemang inforts inom skolan. Detta har
varit en viktig forutsattning for att matcha elevers skolgang vid
fordelning av datorer till elever inom gymnasieskolan i den sa
kallade 1:1-satsningen (en dator till varje elev). Vid en andra
omgang workshoppar som genomforts med forvaltnings-, bolags
och lokala it-chefer/-samordnare har det funnits ett starkt stod for
en dvergang till 24- respektive 36-manaders abonnemangstid
istallet for nuvarande 24 respektive 48 manader.

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

Prestanda handlar inte bara om livsl&ngder och ren datorkraft.
Manga lyfter fram att de latta och ultralatta barbara datorerna som
for nérvarande finns i leveransen inte &r tillrackligt latta for att
man enkelt ska bara dem med sig. Hansyn till detta maste tas i en
kommande upphandling. Stadens verksamheter upplever 6verlag
ett stort behov av mobila I6sningar, aven for anvandargrupper
som inte traditionellt ansetts vara mobila eftersom mobilitet inte
langre bara handlar om att jobba i falt” utan till exempel ocksa
om att effektivt kunna arbeta i olika lokaler och pa olika fysiska
stéllen utanfor den egna kontorsverksamheten.

De som deltagit vid workshoppar anser som svar pa stalld fraga
att det i grunden skulle vara positivt att ta steget bort fran
stationara datorer till en it-miljé som helt och hallet baseras pa
bérbara datorer och man beddmer att tiden ar mogen for detta. Om
fortsatt kravarbete skulle komma fram till att detta ar en mojlig
vag finns ett stod for detta och en upplevd verksamhetsnytta. En
forutsattning ar att inriktningen inte blir allt for kategorisk och att
vissa avancerade anvandare av till exempel konstruktionsverktyg
och bildbearbetning fortsatt kan fa tillgang till mer kraftfulla
arbetsstationer och att hansyn till personer med
funktionsnedsattning tas i tillrécklig grad.
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De vinster man ser &r att anstallda blir mer rorliga, kan ha med
datorer hem och pa moten samt att anstéllda sjdlva kan ta med sig
dator om man ska pa utbildning istallet for att alla forvaltningar
haller sig med datasalar. Bedomningen som gors &r att dessa
vinster borde dvervaga i forhallande till den eventuella
kostnadsokning som uppstar.

Flexibilitet och anvéandarprofilering

En fraga som relaterar till modellvalen for barbara datorer ar
behovet av att arbetsplatssystemet dverlag behover folja
forandrade verksamhetsbehov och ha en formaga att omfatta den
tekniska utvecklingen pa ett battre satt an idag. Detta har lyfts i
saval workshoppar som fokusgrupper. Flera synpunkter har
handlat om vikten av att staden bor ligga i framkant vad galler nya
I6sningar och ny teknik. Det &r verksamheternas behov som bor
styra och avtalet ska kunna vara foljsamt géallande detta. Det
bidrar ocksa till att gora staden till en attraktiv arbetsgivare.

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

Flexibilitet &r det ord som kommit upp i sarklass flest ganger vid
de workshoppar som genomfors. | den forsta omgangen
workshoppar handlar 148 av totalt 342 synpunkter pa
arbetsplatsen om flexibilitet.

Bland dessa kommentarer ryms framforallt tva typer av
flexibilitet:

1. Maojlighet att kunna vélja den hardvara man behover och
fa ratt teknisk I6sning och rétt prestanda i forhallande till
sina arbetsuppgifter.

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

Fragan om programpaketering behandlas ingaende langre fram i
rapporten.

Nar det galler flexibilitet i friga om hardvara upplever vissa
verksamheter att det finns onddigt manga val, vilket bland annat
gor det svart att bestélla och félja upp bestallningar, medan andra
upplever att det saknas valmojligheter.
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En tolkning av detta ar att det ar viktigt att det finns ratt
valmojligheter, det vill sdga mojlighet att valja en I6sning som
fungerar i den egna verksamheten. Stadsledningskontoret
uppfattar att det pa workshoppar funnits stod for det synséattet. For
att verifiera detta tog stadsledningskontoret i bearbetningen av
den forsta omgangen synpunkter fram en idé om en
verksamhetsbaserad profilering av arbetsplatssortimentet som
sedan forankrats och diskuterats i den andra omgangen
workshoppar.

Vid dessa workshoppar har stadsledningskontoret lyft fram
forslag till en l6sning pa ovanstaende fragor. Forslaget har varit
att utbudet av hardvara inte styrs utifran tekniska konfigurationer
utan av en 6vergang till typ-profiler dar hardvara rekommenderas
utifran paket som sétts ihop baserat pa behoven hos olika
anvandargrupper eller -typer. Genom anvandarprofilering kan det
bli lattare att skapa avtal som har foljsamhet mot saval
verksamheters skiftande behov, som mot teknikutveckling under
avtalstiden. Upphandlingsmassigt borde det da vara mdjligt att
uppgradera till hardvara som idag inte finns om det visar sig att
nya I6sningar pa marknaden uppstar och kan foras in i leveransen
for att de béattre uppfyller ett verksamhetsbehov som definierats i
upphandlingen.

Nér forslaget presenterats och stallts emot allternativet att erbjuda
ett brett tekniskt hardvaruutbud som maximerar den majliga
mangden tekniska I6sningar har I6sningen som bygger pa
profilering mot anvandartyper i mycket hog grad fatt stod av
forvaltnings- och bolagschefer och lokala it-chefer/-samordnare.

Forslaget innebéar att Windowsbaserade persondatorer fortfarande
ar huvudalternativet men att prestandaval och kringutrustning
grupperas i bestéllningsbara enheter utifran en viss
anvandarsituation. Det mojliggor ocksa en Gppning for att andra
plattformar, som ér eller inte &r kinda vid tidpunkten for
upphandlingen, kan inforas som teknisk 16sning pa ett visst
behov.

Det har i diskussionen runt sadan profilering ocksa konstaterats
att det kan finnas mycket speciella behov som bara finns hos en
eller ett fatal anvandare. Om staden gar mot en
anvandarprofilering som den som foreslas ovan betonar stadens
verksamheter att det &r mycket viktigt att det anda finns utrymme
for sma anvandargrupper och for anvandare med sarskilda behov.
Det kan rora sig om anpassning for personer med funktionshinder,
men ocksa om speciallosningar for anvandare som har sérskilda
krav pa 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 fa anvanda andra datorer och andra operativsystem an de
Windowsbaserade persondatorer som utgor karnan i leveransen
och som de flesta ocksa vill se som huvudalternativet i
morgondagens leverans.

Genom att utforma anvandarkategorier som utgar fran
verksamhetsbehoven i dessa situationer kan sérskilda
plattformslésningar tas fram for detta. Behoven kan i dessa fall
skara over forvaltningsgranserna. Genom att definiera sadana
"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.

Utover att behoven varierar mellan olika grupper har det i
workshoppar kommit fram att livscykelhanteringen inom ramen
for det som idag benamns "arbetsplats” ocksa skulle behéva
paketeras annorlunda och variera i storre utstrackning an vad som
idag &r fallet. Exempelvis konstateras att tangentbord och mus
normalt borde bytas nér en dator dvergar fran en anstalld till en
annan (av hygienskal) och att skarmar i manga fall skulle kunna
behallas och anvéndas langre an datorerna. Aven
livscykelhantering av dockningsstationer skulle kunna ses dver pa
ett motsvarande satt.

En fraga som behandlats vid workshoppar &r ocksa behovet av att
kunna anvéanda fran den gemensamma leveransen fristaende
utrustning i stadens miljé. Det kan handla om medhavda privata
datorer, elevers datorer eller konsultdatorer som anvands i stadens
lokaler. Det finns ocksa 6nskemal om att fjarrarbetsplatsen
(start.stockholm.se) gdrs mera tillganglig och anvéndarvanlig och
att det blir enklare att ansluta till denna I6sning.

Verksamheterna ar ocksa mycket positiva till att staden infort
surfplattor i den gemensamma it-servicen redan under nuvarande
avtal. De ar latta, har ett enkelt gréanssnitt och kraver minimalt
med support. Samtidigt ger manga uttryck for att barbar tunn
klient baserad pa Ipad inte blivit det alternativ till barbar dator
som manga trodde nar de infordes i leveransen. Manga har behov
av att kunna gora utskrifter fran surfplattorna och att fa mojlighet
att komma at filer pA samma sétt som med en vanlig dator. Utan
dessa funktioner blir surfplattor inte ett effektivt alternativ till
barbar dator. Aven dessa behov gor att en plattformsoberoende
atkomst till stadens gemensamma tjanster ar nagot som manga
verksamheter vill ska utvecklas i en kommande leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Utover det som ovan sagts ar det ocksa tydligt att skolans behov
nar det galler arbetsplatsen pa vissa satt avviker fran de
administrativa behoven. Onskeméalen om att kunna anvénda olika
typer av hardvara ar an starkare i skolan och att variera
operativsystem ar ett tydligare och mer langgaende krav fran
skolverksamhet &n inom administrationen (dar kravet néstan inte
finns alls).

Utbildningsférvaltningen betonar i genomférda workshoppar och
moten sarskilt rektorernas roll i att fatta beslut om skolans it-milj6
vad géller lasningsgrad, supportomfattning och teknisk standard.
En viktig lardom &r att det inte finns en bild av skolans behov, och
inte heller en I8sning, utan att det behdver finnas olika former av
I6sningar pa vad som ar en gemensam it-service for olika skolor
med olika mognadsgrad gallande it-anvandningen.
Utbildningsforvaltningen arbetar intensivt med att dokumentera
och beskriva sadana skillnader mellan skolor.

Utbildningsforvaltningen konstaterar ocksa att sakerhetskraven &r
annorlunda inom den pedagogiska verksamheten an de ar inom
den administrativa. | den senare hanteras ofta stora méngder
sekretessbelagd information och kénsliga personuppgifter, medan
elevarbeten och undervisningsmaterial av
utbildningsforvaltningens foretradare bedéms ha ett lagre behov
av skydd. Synen pa balans mellan sakerhet och flexibilitet bedoms
som annorlunda. Dérfor efterfragar skolverksamheterna att
eleverna, och kanske ocksa lararna, placeras i en sarskild miljo
dar kraven pa sakerhet ar lagre, och dar mojligheten att arbeta
friare med allt frn programinstallationer till 6ppet internet finns
pa ett annat satt an vad som bedéms mdjligt inom en fungerande
och stabil administrativ plattform.
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Beddmning

Den sammantagna bedémningen fran stadsledningskontoret &r att
gemensam it-service inneburit stora fordelar for stadens
verksamheter. Framforallt har plattformen underlattat pagaende
och framtida verksamhetsutveckling med hjalp av it genom att det
finns en for alla verksamheter gemensam och inom organisationen
oppen plattform att bygga vidare pa.

| manga delar &r det ocksa avsevart enklare att féra 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 ocksa
bidragit till en it-miljo med hog driftsékerhet, tillgdnglighet och
sakerhet, vilket bekréftas saval av anvandarupplevelser i
workshoppar som av de oberoende konsultutvarderingar som
gjorts.

Med detta som utgangspunkt kan grunden laggas for en andra
generationens gemensamma it-service. Det ar tydligt att det
verksamheten efterfragar ar ett metodiskt och vél forankrat arbete
med andra generationens it-service.

Flexibilitet och anvandarprofilering

Nér det géller arbetsplatsens utformning ar den storsta
utmaningen i en framtida upphandling 6vergangen fran det
teknikbaserade sétt att stalla krav pa arbetsplatssortimentet som
var utgangspunkten tidigare, till ett mer funktionsbaserat sétt.

Den typ av profilering som diskuterats ovan och som fatt ett starkt
stod i verksamheten bor vara utgangspunkten for det fortsatta
arbetet. Om det gors val kommer ocksa upplevelsen av flexibilitet
att 6ka. Det kan sakerstéllas att det finns l6sningar som técker alla
kénda behov och att den radande tekniska situationen vid
upphandlingen inte ar utgangspunkten for kravspecifikationen.
Detta skapar i sin tur stérre mojligheter att I6pande anpassa
innehdllet i leveransen under avtalstiden.

Till fordelarna med en profilering raknas ocksa att l6sningar som
idag hanteras som undantag frdn gemensam it-service med en
sadan profilering istéllet kan bli en del av stadens gemensamma
service, vilket underlattar for alla anvandare och verksamheter.
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Samtidigt skulle en tydlig anvéndarprofilering gora bestallningar
enklare for “normala” anvéndare utan djupare kunskap om hur
olika tillval paverkar anvandbarheten.

| en tdnkt framtida situation ska arbetet med profilering leda till
att man kan definiera ett antal anvandartyper och skapa
profilerade l6sningar. Dessa losningar ska inte bara omfatta
datorarbetsplatsen, utan ska ocksa ta hansyn anvandarens behov
av dator, tillbehor, telefoni- och kommunikationsldsningar.

Stadsledningskontoret vill dock betona att en val utford sadan
profilering ar ett omfattande arbete som i sig kréver fortsatt bred
forankring och stor noggrannhet. Trots att vissa inriktningar och
forbattringsomraden nu identifierats aterstar ett betydande
kravarbete och en omfattande dialog och férankring innan en
kravstéllning utifran anvandartyper har dokumenterats pa ett
sadant satt att den pa ett framgangsrikt sétt kan ligga till grund for
en ny upphandling och ett nytt avtal.

Stadens arbetssétt maste kartlaggas och en rimlig niva av
indelning identifieras. En effektiv 16sning bygger pa att nagra
anvandargrupper kan goras forhallandevis stora och generella,
samtidigt som mojlighet till individanpassning maste finnas dar
skal for det finns, exempelvis nér det galler anpassning for
personer med funktionsnedséattning. Windowsbaserad pc bor
fortsatt vara huvudalternativet, men profileringen bor ocksa
tillatas leda till att vissa anvandargrupper ges mojlighet att
anvanda andra plattformar dar behov av sadana ar tydliga.

En forutsattning for att 6ka flexibiliteten vad géller
arbetsplatssystemet ar att de tjanster som levereras sa langt det ar
tekniskt mojligt gors plattformsoberoende, sa att de vid behov ar
atkomliga aven fran andra operativsystem och plattformar &n
Windowsbaserad pc. Detta behov bedéms 6ka framéver, dels
darfor att privat utrustning anvands mer frekvent i arbetet, dels for
att onskemalen och behoven av att anvanda olika typer av
utrustning i leveransen okar.
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Mojligheten att anvanda datorer och mobil utrustning som staden
inte dger, exempelvis konsultdatorer eller medhavd privat
utrustning, bor utredas for att kunna kravstéllas i en ny
upphandling. En viktig forutséttning ar att stadens krav pa
sakerheten kan tillgodoses. Denna typ av tjanster kan ocksa vara
en del av l6sningen pa behovet av flexibilitet vad galler hardvara
och operativsystem. Marknadsutvecklingen gar mot allt fler
I6sningar for att skapa ett hardvaruoberoende. Majligheten att fa
tillgang till vissa tjanster inom arbetsplatssystemet oavsett vilken
dator som anvands kan forvantas oka i framtiden. I kommande
upphandling bor inriktningen vara att sa langt det ar mojligt fa en
leverans som bygger pa plattformsoberoende tjanster, det vill saga
atkomst till tjanster i arbetsplatssystemet ska vara majlig oavsett
vilken hard- och mjukvaruplattform som anvands. Ett fortsatt
utredningsarbete bor i detalj beskriva de tekniska
forutsattningarna for sadana tjanster och formulera principer for
hur beslut ska fattas om vilka tjanster som ska vara atkomliga pa
vilka satt. Utredningsarbetet bor ocksa klarlagga sakerhetsmassiga
och ekonomiska faktorer som paverkar denna kravstallning.

Staden bor ocksa undersdka om det ar majligt att inkludera
smartphones och surfplattor i samma avtal. Idag har redan
granserna mellan datorer och surfplattor blivit allt mer diffusa och
anvandare efterfragar en sammanhallen support runt hela stadens
tjansteutbud for sitt it-stod, oavsett om man tar del av sin e-post
och andra tjanster pa dator, telefon eller via webblasare pa nétet.

Verksamheterna har gett uttryck for behovet av mycket latta
datorer eller surfplattor med utskrifts- och lagringsméjligheter.
Det pagar redan i den nuvarande leveransen ett arbete med att
infora sadana produkter. Vid tidpunkten for det att en ny leverans
paborjas forefaller det rimligt att den nu snabba utvecklingen
bland klienter kommit &n langre, och denna typ av lésningar
borde finnas tillgangliga som standardlsningar pa marknaden.
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Prestanda och abonnemangstider

De 6nskemal som framkommer kring prestanda och kring barbart
i hogre utstrackning an vad som ar fallet idag kan pa ett satt vara
kostnadsdrivande. Det ar samtidigt sa att stordriftsfordelar i
leveransen uppnas om man kan minska antalet tekniska
konfigurationer som maste distribueras, lagerhallas och
underhallas. Ju mer enhetlig stadens plattform ar, desto storre &r
majligheterna for potentiella anbudsgivare att lamna ett bra pris
pa leveransen i stort. Nar man vager samman det med de
forenklingar i stadens interna administration av leveransen som
detta innebér forefaller det mycket troligt att en 6kad
grundprestanda ar en fordel dven ur ett totalkostnadsperspektiv.

| det fortsatta arbetet kommer flera synpunkter som framkommit
att beaktas. Det handlar exempelvis om att en latt dator faktiskt
ska vaga lite, att vissa verksamheter behdver andra
operativsystem och att skarmar, tangentbord och moss
férmodligen inte ska hanteras med en livscykel som ar direkt
kopplad till datorns livslangd.

Stadsledningskontoret anser att abonnemangstiden for
arbetsplatsen, i en framtida upphandling, bor anpassas till stadens
behov, det vill séga 24- och 36-manadersabonnemang.

Nér det géller inloggningstider kan stadsledningskontoret
konstatera att mycket redan har gjorts inom ramen fér nuvarande
avtal. Det handlar bland annat om systematisk matning av
inloggningstider, &ndrad lagring av anvéndarprofiler, snabbare
harddiskar pa datorer levererade fran hosten 2013, snabbare
operativsystem och férandrad hantering av uppdateringar. Det har
visat sig att de langa inloggningstiderna inte har en forklaring,
utan beror pa manga olika faktorer. Anvandare med manga
program upplever storre problem an anvandare med fa, pa vissa
platser i natet gar det langsammare an pa andra och vid vissa tider
ar natet mer belastat an vid andra. Felaktig avstdngning av datorn
far ocksa konsekvenser vad galler uppstartstiden. Trots att det
ocksa finns fragor om handhavande menar stadsledningskontoret
att det naturligtvis ocksa bor stallas krav pa leverantoren lopande i
en framtida leverans.
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Specifika behov inom de pedagogiska verksamheterna

Nér det géller skolans behov &r det stadsledningskontorets
uppfattning att en sarskild 16sning for den pedagogiska delen av
utbildningsforvaltningens verksamhet &r att foredra. Att placera
elever i ett sarskilt nat &r ingen ny l6sning, utan redan idag finns
elever i det som kallas for edu-natet. Givet de krav som nu stalls
far edu-natets roll ses dver och eventuellt justeras. En fraga att
utreda vidare ar ocksa hur larare i sa fall bor hanteras — om deras
normala arbetsplats mest liknar en elevarbetsplats och darmed ska
finnas utanfor administrationen eller placeras i ett administrativt
nat och darmed finnas atskild fran elevernas arbetsplats.

For att na en framgangsrik 16sning &r det viktigt med
forutsattningar for en fortsatt 6kad delaktighet fran larare och
rektorer nér det galler utformningen av olika lokala I6sningar utan
att de kostnader som detta sannolikt medfor drabbar
administrationen. Det finns ett starkt behov av att pa ett tydligare
sétt involvera och ge skolans medarbetare inflytande 6ver 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 anvéandarnas
datorer sker helt automatiskt efter en bestéllning i serviceportalen.
Det innebaér att de som har behorighet att lagga sadana
bestéllningar kan initiera en installation utan egna tekniska
kunskaper och utan att nagon person fran den lokala it-
organisationen, som tidigare, behdver gora installationen.

Modellen innebér att de program som ska kunna installeras forst
laggs upp i ett gemensamt programbibliotek, testas, installeras i
plattformen och dérefter blir tillgangliga for installation hos alla
stadens anvandare. Utover en effektiv hantering i sjalva
installationsarbetet innebar modellen en hojd sékerhet eftersom
anvandare inte av misstag kan kora virussmittade program som
skickas till dem eller som laddats hem fran natet. Genom den
centrala paketeringen &r det ocksa mojligt att sakerstélla att
licensvillkoren for en viss produkt gas igenom och tydliggors
innan staden tar en ny programvara i bruk (och darmed tyst
samtycker till licensvillkoren).

En nackdel med modellen ar att anvéndare inte sjalva kan ladda
ner en helt valfri programvara fran natet i till exempel
experimentsyfte. | vissa verksamheter, framférallt 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 medfor battre kontroll,
administration och uppféljning.

KPMG redovisar vidare att det finns viss kritik mot framfor allt
tidpunkten nar klientuppdateringar av programvara sker.
Uppdatering nar datorn startas leder till langa uppstartstider och
uppdatering som sker vid andra tidpunkter innebar ibland
verksamhetsstorningar. KPMG anser att man kan komma tillratta
med en del av problematiken genom tydligare information.

| KPMG:s rapport framgar ocksa att priset for att paketera sma
billiga program upplevs som hdgt och att det inte ar rimligt att det
ar samma pris som for att paketera mer avancerade programvaror.
KPMG foreslar att kostnaden for paketering nycklas ut pa satt
som minskar upplevelsen av orattvis kostnadsfordelning.
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Utbildningsfdrvaltningen anser att central programhantering ar
bra och ser det som positivt att ha fatt tillgang till ett stort utbud
av programvaror, och i vissa fall &ven kommunlicenser, &ven om
en storre frihet och flexibilitet efterfragas.

Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Som namns ovan har flexibilitet varit en stor fraga pa i stort sett
samtliga workshoppar och i bearbetningen av resultat fran
workshopomgang ett har stadsledningskontoret lagt stor vikt vid
att presentera och stdmma av forslag 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 i termer av mojligheten att ha ratt
program installerade pa sin dator.

Omkring tio procent av det totala antalet synpunkter som
fangades upp i den forsta workshop-omgangen ror
programvaruhantering i plattformen. Eftersom dessa fragor ar av
stor betydelse for verksamheten genomfordes diskussioner om
mojliga vagval vid den andra workshop-omgangen. Utéver
synpunkter pa paketeringsprocessen som sadan och pa ledtider
och kostnader framkom ocksa en del synpunkter pa att
programvaruversionerna bland de grundldggande programvarorna
som Office och Internet Explorer inte uppdateras tillrackligt
snabbt i férhallande till marknadsutbudet.

Central paketering av programvara

Det finns en enighet i staden om att den centrala paketeringen lett
till betydande effektiviseringar av programhanteringen. De flesta
anvandare med normala administrativa behov har pa ett mycket
tydligt satt fatt fler fordelar &n nackdelar nér deras program
uppdateras och hanteras i en gemensam process. Samtidigt finns
verksamheter, framforallt inom vissa skolverksamheter, dér
paketeringsforfarandet upplevs som begransande och dér en mera
6ppen plattform bedoms vara en forutsattning for att fa en béttre
fungerande verksamhet.

4%

Central
paketering!
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I stadsledningskontorets forslag kring programvaruhantering infor
den andra workshop-omgangen ingick ett antal komponenter:

e Central paketering bor kvarsta som huvudmodell.

e Vissa programvaror bor sa langt som méjligt kunna
férhandsgodkannas for lokal installation som en
kompletterande 16sning (sa kallad whitelisting).

e Hogre krav ska stéllas pa att leverantéren ansvarar for
automatisk uppdatering till nya programversioner for de
program som &r grundldggande i plattformen (till exempel
webbl&sare och officepaket).

Forslaget har diskuterats pa workshoppar dar diskussion ocksa
forts om majligheten att helt slopa central paketering, alternativt
inte gora nagra forandringar alls i konceptet. Vid samtliga
workshoppar har det funnits stort stdd for att inriktningen ar
fortsatt central paketering men med utvecklade mojligheter till
lokal installation. Det upplevs som sérskilt positivt i jamforelse
med den undantagsmojlighet som finns idag som innebdr att en
anvandare kan fa mojlighet att installera precis vilken
programvara som helst, men da ocksa helt forlorar méjligheten att
fa support till dess datorn ar ominstallerad.

Merparten av stadens verksamheter staller sig ocksa positiva till
att de grundlédggande programvarorna forses med ett automatiskt
uppgraderingskrav i en kommande upphandling, sa att staden kan
ange tidpunkten for versionsuppgraderingar som staden har ratt
till programvarumassigt. Idag far dessa uppgraderingar bestéllas,
genomforas och finansieras separat i sérskilda projekt. Staden
skulle med denna forandring harmed kunna ange en tydlig teknisk
tidplan for uppgraderingar. Stadens lokala och centrala
systemagare skulle i god tid kunna forhalla sig till och planera for
forandringar. Stadens verksamheter har uttryckt nskemal om att
ligga i framkant nar det géller teknikutvecklingen, sa lange tid ges
for stadens systemégare att anpassa sina system till forandringen.
Det har betonats att hansyn maste tas till att systemagare kan
behova tid for anpassning till nya versioner innan de infors och att
staden maste ha mojlighet att avsta uppdateringar om det finns
versioner av grundlaggande program pa marknaden som staden av
nagon anledning inte kan eller vill infora.

For att ytterligare underlatta for bestallarna betonar manga att det
behdvs ett underhall av det paketerade programvaruutbudet.
Programvaror som inte langre anvands och/eller inte langre
fungerar i aktuella klient- och servermiljéer behdver kontinuerligt
tas bort fran listan over tillgangliga programvaror for att inte gora
bestéllningsarbetet onddigt komplext.
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Hantering av uppdateringar

Sattet som uppdateringar skickas ut pa anses av ett flertal
verksamheter, i hog grad utbildningsférvaltningen men ocksa
administrativa verksamheter, stora arbetet. De automatiska
uppdateringarna av programvaror, inklusive operativsystem, sker
med kort férvarning och pa tidpunkter som ibland innebar
verksamhetsstorningar. Anvandarna upplever ocksa att de inte kan
paverka tidpunkten for uppdateringen alls, vilket gor det hela &n
mer stérande. Det kan réra sig om uppgradering som sker direkt
vid inloggning pa morgonen vilket kan leda till langa
uppstartstider.

Beddmning

Vidareutvecklad central hantering av programvara

Central programhantering, det vill sdga automatiserad installation
av program genom distribution av pa forhand paketerade
programvaror som testats och sakerhetskontrollerats fore det att
de forts in i stadens miljo, ar en viktig del for att uppna
effektiviseringsvinster med gemensam it-service. Det ger
forutsattningar for att gora ett verkligt garantiatagande runt
plattformens funktion fran leverantorers sida, bidrar till en hog
grad av automation och skyddar staden fran spridning av skadlig
kod. Det underlattar ocksa for staden att ha kontroll 6ver antalet
licenser som anvands och att forhindra felaktiga installationer av
licenskravande produkter redan innan installation sker, vilket &r
viktigt for att forhindra kostnader som annars latt kan folja pa
felaktig licenshantering eller bristfallig uppdatering.

Samtidigt ar den centrala programhanteringen den fraga som nast
inloggningstider varit foremal for mest diskussioner under den
nuvarande leveransen. Det faktum att den leverans staden idag har
infordes med en programvarukatalog som & ena sidan var 6ppen
for att ta in vilka program som helst, a andra sidan i praktiken var
helt tom nar inforandet paborjades, har bidragit till en bild av att
systemet hindrar programutnyttjande i storre utstrackning &n vad
som faktiskt &r fallet.
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Idag finns en vél uppbyggd programkatalog med ca 1 200
program, vilket gor att manga installationer av vanliga program
gors inom 30 minuter fran det att en vanlig anvandare lagger
bestéllningen i serviceportalen. Vid workshopparna har
stadsledningskontoret ocksa kunnat konstatera ett forhallandevis
starkt stod for fortsatt central programhantering.

Det finns ett antal atgarder som kan och bor vidtas for att den
gemensamma paketeringen ska fungera annu smidigare for
stadens verksamheter.

Den kanske viktigaste av dessa ar att centralt och gemensamt
aktivt forvalta katalogen 6ver program som finns forberedda for
installation. Genom att se till att vanliga program hanteras av en
central &gare och automatiskt uppdateras nér det kommer nya
versioner kortas mycket ledtider, och staden undviker att en lokal
verksamhet blir ansvarig dgare och far testningsansvar for en
programvara som anvands i hela staden. Med en aktiv central
forvaltning 6kar chansen for att det verksamheten behéver redan
finns klart for installation i den gemensamma
bestéllningsportalen.

Arbete med att etablera en battre styrning och en gemensam
applikationsforvaltning pagar redan saval inom
stadsledningskontoret som inom utbildningsforvaltningens
centrala forvaltning. Inom stadsledningskontoret bendmns detta
arbete "Foka” (forvaltningsobjekt klientapplikationer).

Samtidigt som central forvaltning inférs av det som ar gemensamt
maste den centrala programhanteringen vara éppen for lokala
behov. Det &r viktigt att underséka om man kan korta tiden for
leverans av testade paket. En sadan Gversyn bor ta hansyn inte
bara till sjalva paketeringsarbetet, utan ocksa omfatta ett forenklat
bestallningsforfarande for paketeringar. Idag maste bestéllningen
goras i flera led och bestéllaren av paketeringar maste fylla i en
lang rad uppgifter som manga upplever komplicerat. Leverantoren
bor ges en tydligare och mera aktiv stédjande roll i detta samtidigt
som ett forsok att minska ledtiderna gors.

Paketering av programvara bor ocksa kravstallas sa att
kostnadsfordelningen for en enskild paketering upplevs som
rattvis. Paketering och certifiering av uppdateringar bor eventuellt
delas upp i enklare och mer komplex paketering med
differentierad prissattning. Staden bor ocksa Gvervaga att normala
paketeringsvolymer helt enkelt ingar i priset for tjansten. Detta ror
sig inte om nagra 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
efterfragan pa och ett stod for att tillata att vissa anvandare sjalva
far installera pa forhand godkéanda program. Denna mojlighet bor
utredas vidare och testas i leveransen. For att kunna uppna en hog
driftsakerhet, stabilitet och kontroll 6ver licenser etcetera maste
maojligheterna omges med vissa begransningar. Behovet av snabba
installationer fran internet kan formodligen ocksa underlattas
genom att en kartlaggning gors 6ver vanligt forekommande
insticksprogram for webbldsare och att dessa inkluderas bland de
grundlaggande program leverantoren ansvarar for att halla
uppdaterade och tillgangliga pa samtliga datorer. Inte minst
skolan forefaller uppleva avsaknad av insticksprogram som ett
stort problem.

| en kommande upphandling bor ocksa sjalva principen for
hantering av sadana grundldggande programvaror ses 6ver. Till
dessa hor inte bara sma insticksprogram utan ocksa
grundldggande gemensamma programvaror som webbl&sare, pdf-
lasare och hela Officepaketet. Uppdateringar av dessa har ibland
tagit alltfor mycket tid att fa till i dagens leverans och det bor
inforas krav i ett kommande avtal som gor att stadens miljo alltid
ligger pa senaste eller nast senaste version. Stodet for detta &r stort
inom staden, och manga verksamhetsforetradare betonar vikten av
att staden ligger i framkant nar det géller anvandningen av nya
program.

Forbattra hanteringen av uppdateringar

Vad galler uppdatering av programvaror finns idag tekniska
I6sningar som hanterar detta pa sétt som gor att stérningarna for
verksamheten blir mindre och dessa testas for narvarande i
leveransen. Sannolikt kommer forbattringar inom detta omrade att
kunna ske lopande. Trots det ar 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 forbattra den centrala
hanteringen av programvaror bedémer utbildningsforvaltningen
att skolor som vill ligga i framkant genom anvéndning av it i
undervisningen har ett behov av att kunna installera program utan
ledtider och utan att begransas av en central hantering. Det finns
hér en distinkt skiljelinje mellan stadens administrativa
verksamheters behov och utbildningsforvaltningens. Detta kan
kanske ocksa galla forskolornas behov, vilket maste utredas
vidare.

Skolor som vaéljer att 6ppna for en friare programanvandning bor
enligt utbildningsforvaltningens bedémning kunna uppdatera
betydligt mera frekvent och utan foregaende centralt
godkannande. Om och hur detta kan mdjliggoras pa ett satt som
inte paverkar sakerheten inom administrationen och inte heller
forsvarar arbetet for larare ar en av de viktigaste
utredningsfragorna i det fortsatta kravarbetet kring en vl
fungerande gemensam it-service for skolverksamheterna.
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3.1.3 Gemensamma tjanster

Bakom den arbetsplats som slutanvandare i stadens gemensamma
it-service ser och arbetar vid finns en rad olika gemensamma
tjanster som kompletterar funktionaliteten i arbetsplatsen sa att
man far en fungerande it-milj6. Hit hor exempelvis:

e Olika former av lagringslosningar.
o Utskriftskder och hantering av skrivare.
e Losningar for att na delar av it-miljon pa distans.

e Losningar som ger arbetsplatserna tillgang till program
och uppdateringar.

Merparten av dessa tjanster har en hog tillganglighet i dagens
leverans, men det finns lika fullt synpunkter och ett
utvecklingsbehov vilket redovisas i det féljande.

Observationer fran tidigare utredningar av stadens
gemensamma it-service

KPMG lyfter i sin rapport fram att skrivarldsningen i gemensam
it-service behdver utvecklas. Verksamheterna upplever
skrivarkapaciteten som begransande, framfor allt vid hdg
momentan belastning. KPMG anser att servicetjanstenivaerna for
skrivare bor ses 6ver for att eventuellt hoja kravstallningen pa
utskriftskapacitet. Utbudet av skrivare kan eventuellt kompletteras
med modeller for sarskilda behov.

KPMG papekar ocksa att det finns kritik mot att uppdatering av
program kan ske pa tidpunkter som innebéar
verksamhetsstorningar. Ett exempel dr uppdateringar som sker pa
morgonen och leder till Ianga uppstartstider.

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

Skrivarlésning

I diskussionen om gemensamma funktioner i arbetsplatssystemet
ar skrivarmiljoerna ndgot som aterkommande framkommer. Vid
de workshoppar som hallits har dnda ingen storre férdjupning
gjorts kring detta, eftersom det sedan tidigare i rapporter ar
forhallandevis val dokumenterat att en storre dversyn av
skrivarkravstéllningen ar énskvard nar en ny upphandling gors.
Vid de workshoppar som genomforts finns en stor samstdmmighet
kring fragan om forbattringar for skrivarlosningar.

Utover ett forandrat sortiment efterfragas utdkad funktionalitet,
framforallt i form av sa kallad “pull print” som innebar att en
anvandare fran sin dator kan skicka en utskrift till stadens
skrivarlosning och darefter véalja vilken skrivare man gar till och
begér att fa ut utskriften dar. Inom administrationen innebér det
en forhojd sakerhet och for alla verksamheter, inte minst skolan,
en forenkling dar man bara behéver ga fram till narmaste skrivare
och begara sin utskrift utan att storas av installation eller
komplicerade skrivarnamn i datorns utskriftsmenyer.

Lagring av data

Ocksa nar det galler lagring finns 6nskemal om utvecklade
tjanster. De tjanster som idag finns for lagring &r i hég grad
anpassade for data som personal arbetar forhallandevis aktivt
med. En funktion for automatisk backuptagning uppdaterar
backuper varje timme dygnet runt vilket mojliggor for anvandare
att backa till en tidigare version ndr man av misstag raderar eller
andrar filer. Dessa backuper bevaras sedan i tva veckor. Den
priméara lagringen for stadens verksamheter har ocksa mycket
hogt stallda tillganglighetskrav eftersom data maste vara
tillganglig for 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 lagringstjanst for temporar data eller data som
lagras lange men &ndras séllan. For dessa ibland stora
dataméngder ar lagt pris och snabb atkomst hdgre prioriterat an
frekvent sakerhetskopiering och avbrottsfri drift. Manga
verksamheter, daribland de pedagogiska, har ocksa behov av en
lagringsl6sning som tillater atkomst utanfér stadens
arbetsplatssystem och nétverk.
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Beddmning

Skrivarldsning

Stadsledningskontoret menar att fragan om skrivarlésning inte &r
akut eftersom skrivarlésningen fungerar, men att ett omfattande
kravarbete bor goras infor framtida upphandling. Ett sadant arbete
pagar redan vid stadsledningskontoret. Férhoppningen ar att vissa
fragor kan inforas i nuvarande avtal, men att man samtidigt kan
lagga grunden for en mer konceptuell och genomgripande
forandring av skrivarhanteringen infoér en kommande
upphandling.

Lagring av data

En dialog pagar inom ramen fér nuvarande avtal om en battre och
mer kostnadseffektiv lagringslosning &n den som idag finns i
avtalet. Sannolikt kan steg tas mot en battre 16sning inom
nuvarande leverans, samtidigt som en ny upphandling framover
naturligtvis skapar battre forutsattningar for en storre
kostnadseffektivitet.

Inloggningsmetod

Det ska ndmnas att det pagar ett intensivt arbete med infoérande av
tjanstekortinloggning som enda inloggningsmetod till stadens
system. Ett fortsatt arbete med detta ar viktigt for att de manga
problem som foljer av I6senordshanteringen ska forsvinna. Hjélp
med bortgldmda losenord &r den i sérklass vanligaste
supportfragan idag och arendetypen star for mer an 30 procent av
stadens kostnad for servicedesk inom gemensam it-service.
Tjanstekortinloggning innebér héjd sakerhet samtidigt som det
ger en forenklad hantering for anvandaren under forutséttning att
tjanstekortet helt formar ersatta det l6senord som annars bara
anvands mera séllan och blir svarare att komma ihag.

Stadsledningskontoret rekommenderar att a&ven den framtida
leveransen byggs runt inloggning baserat pa tjanstekortinloggning
kombinerat med certifikat for inloggning fran mobil utrustning.
Det bor inforas ett krav pa att system anvénder sa kallad single-
sign-on om sékerhetsklassningen tillater, s att anvandare inte
behdver logga in pa nytt nar man ror sig mellan system inom
stadens it-miljo. Aven lokala verksamhetssystem bor ansluta sig
till denna gemensamma kontohantering och inloggningslésning
om det inte finns hinder for detta utifran stadens sékerhetsregler.



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

41 (86)

3.2 Serverdrift och systemdrift

Drift av it-system inom staden &dr idag uppdelat pa tva avtal,
avtalet om gemensam it-service respektive stadens avtal for
systemdrift, systemforvaltning och servicedesk for centrala
system. | avtalet for centrala system ingar drift, forvaltning och
servicedesk. | avtalet om gemensam it-service ingar serverdrift av
lokala verksamhetssystem medan applikationsdrift och -
forvaltning hanteras lokalt. Omradet bendmns i dagens leverans
applikationsserverdrift eftersom applikationsdriften i normalfallet
inte ingar i Volvo IT:s uppdrag.

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

Forvaltning av verksamhetsspecifik applikation

g Hanteras
@ Drift av verksamhetsspecifik applikation lokalt
Grundlaggande program
Operativsystem GSIT

Support

Server

Figur 2: Uppbyggnad av applikationsdrift av lokala system

| nuvarande gemensam it-service bestalls applikationsserverdrift
som en server med operativsystem, serviceniva samt
tillaggstjanster som exempelvis 6vervakning, datalagring och
backup.

For atkomst till verksamhetssystem utan att behova installera
klienter pa datorn for respektive verksamhetssystem anvands en
I6sning for fjarratkomst. Denna losning ingar i gemensam it-
service.

3.2.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

KPMG rapporterar att det i allmanhet varit fa respondenter som

haft en asikt om applikationsdriften, men att de respondenter som
svarat beskriver den som trygg och stabil med en kénsla av god it-
sakerhet. Nagra respondenter har lyft fram att tekniskt underhall i
leveranttrens produktionsmiljé upplevs ha orsakat driftstorningar.
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| KPMG:s rapport framgar att verksamhetsforetradare for
applikationsdriften uppger att det finns fordréjningsproblematik
och att det far konsekvenser for bade for de befintliga
applikationerna men ocksa vid upphandling av nya.

Verksamhetsforetradarna anser ocksa att de tekniska
specifikationerna i avtalet vad galler servar inte langre ar
andamalsenliga.

KPMG rekommenderar att staden ser dver kravstéllning,
servicenivaer och matpunkter for applikationsserverdriften i
kommande upphandling. Kravstéllningen av servicenivaer och
matpunkter bor sa langt mojligt omfatta hela leveranskedjan for
att spegla anvandarperspektivet pa tjansten. Vidare bor staden
overvaga en mer funktionell kravstéllning av
applikationsserverdriften for att tjansten pa ett battre satt ska
kunna félja den tekniska utvecklingen.

PwC lyfter i sin rapport fram att inforandet av gemensam it-
service har inneburit battre resursutnyttjande. Den centralisering
av serverdrift som skett leder till minskad 6verkapacitet och lagre
energiforbrukning genom mojligheten att flera
verksamhetssystem delar pa datakraften. Totalt sett genomfordes
en betydande konsolidering av stadens servermiljo vid inférandet
av gemensam it-service, vilket beddms ha lett till besparingar.

3.2.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det ar framst bland lokala it-chefer/-samordnare och lokala
systemagare som det forekommer synpunkter pa den lokala
applikationsserverdriften. Det som ndmns som positivt ar att
driften fungerar stabilt och att det finns en stor flora av olika
serverdriftalternativ. Dédremot har stadens lokala systemégare
synpunkter pa att Volvo IT:s ansvar &r for snavt definierat, och att
de mojliga uppgifter man kan kopa stod for ar for fa. Detta ror allt
fran dvervakningstjanster till ett forandrat satt att avlasta support
pa lokala verksamhetssystem.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Ett tydligt onskemal &r att applikationsserverdrift i framtiden som
huvudalternativ bor omfatta en lokal applikationsdrift, vilket
liknar den modell som idag finns for centrala system (inom annat
avtalsomrade). Med detta avses att leverantdren av gemensam it-
service ska dvervaka hela den tjanst som stadens anvéndare tar del
av och ha en grundlaggande férmaga att sékerstalla att de lokala
verksamhetssystem som driftas av leverantdren &r igang och
fungerar.

0.0

Fran serverdrift
till
applikationsdrift
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Lokala systeméagare har ocksa ett dnskemal om att ett storre
ansvar laggs pa leverantoren nar det galler att utforma
drifttjansten utifran verksamhetens och verksamhetssystemets
behov istéllet for att staden ska behova ta stallning till hur
tjanstens driftmiljo bor utformas (hardvara, 6vervakning, lagring,
backup etcetera). Vissa beskriver detta som att man bor kunna
stalla funktionella servicekrav pa serverdriften, exempelvis utifran
svarstider i system, istéllet for att stalla krav pa vilken hardvara
som ska anvandas. Kopplat till detta efterfragar ocksa manga en
béattre rapportering kring resursutnyttjande i driftmiljon.

Prestanda och uppfdljning

En kritisk forbattring av kravstallningen i en kommande
upphandling ér att inféra gransvarden pa hur lang tid
kommunikationen till datacentret far ta. Flera lokala it-chefer/-
samordnare namner detta som en viktig fraga, framst darfor att
vissa aldre verksamhetssystem varit svara att fa att fungera som
de ska i den nuvarande l6sningen, men ocksa darfor att man
beddmer att kommunikationshastigheten till datacentret har
betydelse for anvandarupplevd prestanda i 16sningen.

Ut6ver ovanstaende grundlaggande forandringar av tjansten finns
ocksa rent generellt dnskemal om en kravoversyn. | det arbetet
bor staden inkludera leveranstider for servrar, inklusive dialog om
syfte och dimensionering, samt éppningar for mer hogpresterande
servrar eftersom det nuvarande utbudet bedéms av vissa
systemégare som alltfor grundldggande och begrénsat.

Ett generellt dnskemal fran lokala it-chefer/-samordnare &r att
matetal och rapportering av kvalitet i leveransen bor utformas sa
att det blir lattare att se rapporteringen i forhallande till en viss
lokal verksamhet, medan manga krav i det nuvarande avtalet
enbart resulterar i rapportering och kravstallning pa kvalitet sett ur
ett stadsovergripande perspektiv. Sadan nedbruten rapportering ar
forstas sarskilt efterfragad i forhallande till respektive lokalt
system.
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3.2.3 Bedbtmning

De lokala systemégarnas uppfattning om serverdriften &r den
viktigaste kallan till information om vad som fungerar och inte
fungerar inom detta omrade.

Stadsledningskontorets bedomning ar att detta ar ett omrade dar
krav och forvantningar forandrats mest efter inforandet av
gemensam it-service. Fore inférandet varnade manga
forvaltningar om den lokala kontrollen och de direkta
administrativa rattigheterna in i den egna servermiljon. Ganska
snart efter inférandet av gemensam it-service blev det dock tydligt
att driftovervakning av lokala verksamhetssystem var en
restuppgift for lokala it-organisationer som inte langre hade
sadana uppgifter. Dessutom har gransdragning mellan de lokala
it-organisationernas ansvar och leverantorens ansvar kring de
lokala systemen hela tiden varit svar att gora. Detta galler saval
support som driftansvar.

Fran serverdrift till applikationsdrift

Av dessa skél bedémer stadsledningskontoret att en kommande
upphandling bor ha inriktningen att lokal applikationsdrift &r ett
huvudalternativ och en reducerad drift, applikationsserverdrift, ett
undantagsforfarande. Aven om ett betydande arbete skulle laggas
pa att dra en ansvarsgrans mellan drift av en server och drift av
applikationen kommer den gransen i praktiken alltid att vara svar
att dra. Mojligheten till ren serverdrift bor dock finnas kvar,
exempelvis for utvecklings- och testservrar. Att ratt kravstélla en
applikationsdrift for ett mycket stort antal lokala system &r i sig en
omfattande uppgift. Det &r stadsledningskontorets uppfattning att
ett sadant kravarbete maste omfatta en anpassad kravstallning i
forhallande till varje system samt en modell for hantering av
tillkommande system.

Prestanda och uppfdljning

De fordréjningar i natverket som vissa systemagare patalar ar
faktiska och matbara. Svarstiden fran datacenter i Géteborg till
stadens knutpunkter har uppmatts till cirka 7 millisekunder, att
jamféra med cirka 1 millisekund till Tietos datacenter i
Stockholm. Staden har i andra upphandlingar stéllt funktionella
krav pa detta, vilket fungerat bra i upphandlingen av centrala
system. Motsvarande krav bor darfor stallas i kommande
upphandling av gemensam it-service och utredas hur det ndrmare
ska utformas.
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Nar det galler dvriga 6nskemal pa applikationsdriften, exempelvis
kring forbattrad leveranstid, prestanda och rapportering, ar det
viktigt att dessa krav fangas upp och konkretiseras i det fortsatta
kravarbetet. Den dialog det funnits utrymme for vid
hittillsvarande workshoppar och fokusgrupper har med
nodvandighet varit inriktad pa évergripande mal och det kravs ett
fortsatt arbete for att omsétta specifika behov, tekniska detaljkrav
och matvérden till krav som kan ligga till grund for 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
nérvarande till en 16sning med distanssupport. For att sékerstélla
en forbattring i anvandarupplevelsen stélldes hdga krav pa stadens
nya servicedesk.

Konsolideringen dppnade for att ha en support tillganglig for alla
dygnet runt med en garanterad svarstid pa 30 sekunder.
Servicedesk ger anvandarna service och support via telefon och e-
post for de tjanster som ingar i avtalet. Det innefattar att ta emot
felanmélningar, ge anvéandarstdd, hantera bestallnings- och
behorighetsfragor, certifiering, paketering och distribution av
programvara samt att se till att utrustning levereras.

Antalet arenden till servicedesk ar idag cirka 175 000 per ar.

Avgiften per anvandare for servicedesk ar beréknat pa en viss
arendemangd och justeras arligen baserat pa forra arets utfall.
Denna modell har vissa brister men bedémdes vid forra
upphandlingen som helt nédvéndig. Det fanns innan inférandet av
gemensam it-service véaldigt liten kunskap och ett begransat
underlag om supportens omfattning. En viktig effekt av att staden
nu under flera ar haft en central gemensam support &r att
tillgangen pa mét- och volymdata ar mycket god och tillforlitlig.
Det skapar goda forutsattningar for en annan ersattningsmodell 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
anvandare tillgang till support dygnet runt, med snabba svarstider
och trevligt, serviceinriktat bemdtande via telefon, e-post och
chatt. Omstallning fran manga lokala supportorganisationer och
granssnitt till huvudsakligen en central support har varit mycket
andamalsenlig.

Verksamheterna anser att det vore 6nskvart att supporten tar ett
storre ansvar for att 10sa &renden eller 6verlamna dem internt eller
till andra supportorganisationer. Generellt upplever de anvandare
som KPMG varit i kontakt med att supporten har vissa brister
avseende analys av arenden, bade vad galler identifiering av
arendemaonster och utredning av orsaker.
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Vissa anvandare upplever aven att arenden bollas mellan olika
supportorganisationer hos andra leverantérer som staden har avtal
med for it-tjanster.

KPMG papekar vidare att det finns synpunkter pa att leverantéren
inte arbetar proaktivt med att reducera antalet arenden eller
effektiviserar sjalvserviceportalen och anser att det kan bero pa
den ersattningsmodell for support som finns i avtalet och som
innebér att leverantoren far ersattning baserat pa arendemangd.

KPMG uppger att representanter for pedagogisk verksamhet anser
att servicedesk inte har tillrdcklig kdnnedom om och anpassning
till de speciella, tidskritiska forutsattningarna som rader i
klassrumssituationen. Nagra skolor uppger att de har behov av
lokal supportpersonal for att snabbt kunna assistera vid problem,
men att tjansten for detta som ingar i gemensam it-service inte ar
tillrackligt prisvérd.

KPMG konstaterar att svarstiden i supporten ar pafallande snabb
och att arendeldsningsgraden successivt har 6kat efter inférandet
av gemensam it-service. Servicenivan for svarstid bygger pa andel
svar inom angiven tid. Det kan leda till o6nskat beteende hos
leverantoren att helt nedprioritera samtal som gatt 6ver gransen.
KPMG menar att ett vanligt sétt ar att mata genomsnittlig svarstid
och rekommenderar att staden Overvéger detta.

KPMG anser att processen for arendehantering kan
vidareutvecklas avseende analys, kompetensoverféring och
uppféljning. Vidare har flertalet av dem som KPMG intervjuat
framfort att servicedesk borde ha en battre kompetensdverforing
till verksamheterna om vanliga problem och lésningar,
exempelvis via FAQ eller Wiki.

PwC:s utvardering bekréftar bilden av en mer effektiv servicedesk
och en enklare administration for anvéndare. De lyfter d&ven fram
att driftstoéd och support utokats till att vara tillganglig dygnet runt
vilket gor att dven de av stadens verksamheter som pagar under
dygnets alla timmar (exempelvis parkering, trafik samt vard och
omsorg) har béttre stdd &n tidigare.

Utbildningsférvaltningen menar att supportupplégget i skolorna
kraver en fysisk person pa plats for att bland annat avlasta lararna
eftersom eleverna inte har tillgang till servicedesk. Efter det att
dedikerad it-personal i stor utstrackning avvecklats pa skolorna
innebar det att larare far lagga tid pa supportsamtal och
administration av elevdatorer och elevkonton.
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Utbildningsférvaltningen anser vidare att det finns brister
géllande incidenthantering, framfor allt vad géller uppfdljning av
incidenterna. Man upplever ocksa att forandringsprocessen ar
tidsodande och oklar eftersom man upplever att det inte finns
tillracklig delaktighet och insyn i arendegangen efter det att man
lamnat en ansdkan om andring i form av ett beslutsunderlag

3.3.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Den Overgripande bilden dr att stadens verksamheter uppfattar
Volvo IT:s support som positiv, att supportpersonal har stor
formaga att hjalpa till och att de far ett gott bemétande. For de
allra flesta standardanvéndare fungerar supporten val och den
upplevs som effektiv. Synpunkter finns fran mer tekniskt
avancerade anvandare pa att det kan vara tidsodande att fa
supporten att fora en dialog som &r annorlunda an den som
supporten anvander for samtal med standardanvéndare. Det som
speciellt lyfts fram som positivt & mojligheten att dygnet runt
gora felanmalan och fa anvandarstod.

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

Tydlighet kring supportens ansvar

Det tydligaste av dessa omraden som bor leda till forbattringar,
bade genom ett aktivt arbete med forbattringar inom den
nuvarande leveransen och i en fortsatt kravstallning, ror
hanteringen av arenden dar det ar oklart vilken leverantér som i
praktiken kan l0sa ett problem.

Stadens verksamheter beskriver en situation dar man upplever att
man kan bli skickad fram och tillbaka mellan olika leverantorers
servicedeskar och att ingen vill ta ansvar for att 16sa anvandarens
problem. Det anses att det skulle underlatta med en gemensam
support for alla it-tjanster oavsett vilken leverantdr som
tillhandahaller dem. Atminstone vill man se ett telefonnummer in
for alla typer av support.
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Ett annat problem &r att anvandare upplever att servicedesk
stanger ett arende for snabbt, dven om det inte fullt ut har blivit
I6st. Detta upplevs som mycket frustrerande. Situationen
kompliceras ocksa av att det inte finns en tydlig process for vart
man vander sig om man upplever att servicedesk hanterat en fraga
fel och till exempel stangt ett drende trots att anvandarens
problem inte varit 16st. Onskemalet ar att kravet skarps pa att
arenden inte far stangas forran anvandaren bekraftat att fragan ar
I0st.

En annan faktor som verksamheterna bedomer leder till onddig
och for tidig stangning av arenden &r det krav pa l6sningsgrad
som staden stallt i upphandlingen. Det &r, framhaller vissa
deltagare vid genomférda workshoppar, viktigare for stadens
verksamheter att deras &rende tas om hand snabbt och 16ses
snabbt &n det &r att I6sningen levereras i det forsta
telefonsamtalet. UtOver detta beskrivs situationer nér servicedesk
stravar efter att halla kvar anvandaren i telefon tills drendet ar helt
I6st. Dessa erfarenheter kan ligga till grund for kraven pa
servicedesk och bor inga i ett fortsatt kravarbete.

Som komplement bor ocksa en mojlighet till dteruppringning vid
avtalad tid inforas i supporten, sa att arenden som tar langre tid
kan bokas in vid en tid som fungerar i forhallande till schema i
skolan och motesagendor i andra verksamheter.

Omfattning av supporten

Ytterligare en fraga som spelar stor roll &r supportens
ansvarsomraden. Det upplevs som onddigt att anvandaren ska
sitta vid en viss typ av dator (stadens standarddator) for att kunna
fa ansluta till gemensamma tjanster och ocksa for att fa support. |
workshopparna har det framkommit tydliga 6nskemal om att
gemensamma tjanster ska vara nabara fran utrustning som inte
enbart tillhandahallits av leverantoren.

Ett exempel &r att anvéndare anvander sin egen hemdator for att
komma at en av stadens applikationer via en tjanst som ar avsedd
for just detta. | dagens leverans ges support bara om den dator
som anvands i hemmet ocksa ar en dator fran Volvo IT. Detta
bedéms inte som andamalsenligt.
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Behov av vip-ingang?

En fraga som diskuterats under workshopparna ar fragan om
supporten ska ha nagon form av vip-ingang till supporten for
antingen hogre chefer eller for lokala it-chefer/-samordnare.
Stadsledningskontorets rekommendation ar att inga sadana
specialingangar ska finnas, utan att supporten ska halla en hog
niva for alla stadens anvandare. | huvudsak far den
rekommendationen stod av deltagare vid den andra omgangen
workshoppar.

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

Det har ocksa framkommit synpunkter pa att servicedesk inte
alltid upptéacker nar en felanmalan fran en enskild anvandare
egentligen &r ett storre problem. Manga lokala it-chefer/-
samordnare menar att det finns behov av att kunna ringa in till
servicedesk som it-ansvarig, bli identifierad som detta och ha ett
mandat att krava en eskalering av drendets prioritet. Ett fatal
lokala it-chefer/-samordnare ger ocksa uttryck for att de har en
stor uppgift i att ringa supporten at anvandare som inte vill ringa
sjalv, och 6nskar en vip-ingang till supporten av det skélet.
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Elevsupport

Utbildningsforvaltningen framhaller i flera olika méten och
workshoppar att inférande av en elevsupport for alla elever skulle
ge okad service till elever och minskad belastning pa larare. Ett
steg mot detta ar den elevsupport som inforts for gymnasieelever
som tilldelats personlig dator. Utbildningsforvaltningen
konstaterar att ett nasta steg kan bli att komplettera skolornas
supportupplagg med lokal support pa plats och ett
verksamhetsnéra administrativt it-stdéd med pedagogisk
kompetens.

Utbildning

Manga deltagare har uttryckt ett behov av ett standardkursutbud
som kan avropas for att lyfta anvandarens grundkunskaper om it-
anvandning i allmanhet och den gemensamma servicens nya
funktioner i synnerhet. De e-learningkurser som idag finns
tillgangliga upplevs som otillrackliga, och istéllet efterfragas ett
system med I6pande centralt arrangerade och lararledda kurser,
dit man kan anmala individuella medarbetare vid fordefinierade
kurstillféllen.

Kritiska val och kostnadsdrivande faktorer

Kring supporten finns ocksa en del kritiska val att gora. Hoga
krav pa tillganglighet i servicedesk &r en av de stora
kostnadspaverkande faktorerna i leveransen.
Stadsledningskontoret har infér den andra omgangen med
workshoppar identifierat sarskilt kostnadsdrivande krav pa
supporten och lyft en diskussion om detta.

Kostnaden for supporten skulle kunna minska om staden gjorde
avkall pa kravet att all supportpersonal ska vara svensktalande.
Stadsledningskontoret kan konstatera att det i stadens
verksamheter rader en bred och djup enighet om att en
svensktalande support med hogt stallda krav pa sprak ar av
mycket stor betydelse i en val fungerande it-leverans.
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Andra faktorer som paverkar kostnadsbilden och som lyfts vid
workshoppar ar fragor som Gppettider och svarstider. Paverkan i
Oppettid paverkar kostnaden for servicedesk genom att man maste
ha personal pa plats hela dygnet, och paverkan i svarstid hanger Dygnet runt!
samman med att man maste ha mycket personal i servicedesk om m Pa svenska!
svarstiderna ar mycket korta. Utokat ansvar!

Nagot langre
svarstid!

Det har bedomts som att det finns en viktig brytpunkt runt 60
sekunder. Nar den maximala svarstiden ar kortare &n sa ar det
aldrig mojligt att hantera ett enkelt supportsamtal inom den
tillatna tiden och detta har en stor paverkan pa personalbehov och
darmed kostnaden for servicedesk. Kravet om 30 sekunders
svarstid ar mycket kostnadsdrivande.

Fragan har diskuterats vid workshoppar. Det kan konstateras att
stadens verksamheter uppfattar saval tillganglighet dygnet runt
som de 30 sekunderna korta svarstiderna som mycket vardefullt.
Samtidigt finns ett tydligt stod for att man kan acceptera nagot
langre svarstider om det kan bidra till att minska kostnaderna.
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3.3.3 Beddtmning

Da leveransen av gemensam it-service var ny uppfattade
stadsledningskontoret en viss kritik mot supportfunktionen.
Mycket av detta maste anses vara hanforligt till att leveransen och
supporten var just ny. En fungerande support for den har typen av
it-leverans bygger i stor utstrackning pa att vanliga problem finns
dokumenterade och att standardiserade 16sningssétt finns
tillgangliga for supportpersonalen. Né&r leveransen av gemensam
it-service var ny var den ny for alla.

Vid de workshoppar som nu genomférts konstaterar
stadsledningskontoret att beddmningen ar en helt annan. De allra
flesta deltagare vid workshopparna ar ndjda med supporten och
dess satt att snabbt ge hjalp till normalanvéndare som har
problem. Det ar tydligt att det finns ett starkt stod for att bevara
support dygnet runt, hdga krav pa svensktalande i supporten och
relativt hoga, om &n inte lika hoga, krav pa svarstider.

Trots att dessa krav i viss man ar kostnadsdrivande (en
engelsktalande support utanfor EU skulle kunna innebéra
vasentligt lagre timpriser for supportpersonal) bedémer
stadsledningskontoret att det &r av stor vikt att dessa krav bevaras
i ett nytt avtal. Paverkan och darmed kostnaden for verksamheten
att inte fa hjalp nar man behdver det ar alltfor stor. For viss
personal dr det viktigt att fa support nar de ar i tjanst under natten,
exempelvis med inloggningsproblem. Pa motsvarande satt ar det
viktigt att kunna fa hjalp pa svenska.

Tydlighet kring supportens ansvar

De synpunkter som framkommit att det ar svart att komma fram
till ratt servicedesk eller som anvéndare att forsta till vilken
leverant6r man ska véanda sig dr viktig att ta pa allvar.
Stadsledningskontoret har nu pagaende diskussioner med stadens
huvudleverantdrer om detta och flera atgarder diskuteras. Detta ar
aven synpunkter och erfarenheter som maste tas med i en ny
upphandling.
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| stadens nya upphandling av drift och férvaltning for centrala
verksamhetssystem har denna tjénst kravstéllts. Kravet omfattar
en sammanhallen servicedesk for systemdrift, telefoni,
datakommunikation samt mobiltelefoner och surfplattor. Kravet
innefattar att i storre utstrackning ta ansvar for att en anvéndare
som ringt till en servicedesk faktiskt far hjalp, och krav stélls
ocksa pa att leverantéren infor en mer sammanhallen
incidenthantering i relation till andra leverantorer. Den nuvarande
leverantGren av gemensam it-service, Volvo IT, deltar ocksa i
detta arbete. Bland annat utreds nu mojligheten att infora ett
gemensamt telefonnummer med tonval som lotsar anvandaren ratt
istallet for att anvandaren sjalv ska fundera ut vilken leverantor
man ska kontakta.

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

Mojligheten att inféra en och samma forsta linjens support (en sa
kallad spoc — single point of contact) undersoks ocksa. Fragan bor
utredas ndrmare i det fortsatta kravarbetet infor en andra
generationens upphandling av gemensamma it-service. Det kan
finnas en fordel att fa support for alla it-problem hos en
servicedesk men det kréver en djup kdnnedom om en brett antal
fragor och problem som ror stadens it-leverans. Det ar darfor inte
sjalvklart att ett enda supportnummer for en stor organisation
leder till en upplevelse av 6kad service om den man kommer fram
till i manga fall anda behover skicka fragan vidare. Staden bor
darfor noggrant utreda olika alternativ med dess for- och
nackdelar innan man slutgiltigt véljer vag.

Kombinerat med battre processer och tydligare krav pa att
forhindra att anvandaren skickas mellan leverantérer bor man rent
generellt ga igenom de krav som ska stallas pa leverantéren innan
ett drende far avslutas. Det forefaller ocksa troligt att det
nuvarande kravet pa l6sningsgrad i forsta kontakten ar det som
ligger bakom tendensen att stdnga arenden lite for snabbt. De
maétetal som anvands for att driva supporten mot att ge snabb
hjélp behdver ses 6ver med nuvarande kunskap om supportbehov
och incitamentsstruktur.
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Fortsatt hdga servicenivaer

| forhallande till branschstandard har nuvarande servicedesk en
mycket hdg tillganglighet. Att tillata en langre svarstid an dagens
30 sekunder, exempelvis 60 sekunder, bedéms innebéra en
acceptabel sankning av servicen men ar en viktig atgard om man
vill sénka kostnaden for servicedesk. Utifran workshopparna ar
det manga som ar mycket njda och garna vill bevara de korta
svarstider men kan acceptera en 6kning till 60 sekunder. Ett fatal
ar beredda att acceptera en annu langre svarstid, men
stadsledningskontoret menar att inriktningen i ett nytt avtal bor
vara att kravet pa svarstid i servicedesk utokas till 60 sekunder,
men inte mer. Detta beddms som acceptabelt om man kombinerar
detta med en mojlighet att boka en tid for uppféljning med
supporten ifall det forsta samtalet visar sig ta lang tid. Det ér,
vilket manga framhaller i workshopparna, den totala tiden fran
felanmélan tills det att felet &r 16st som ar kritiskt for de flesta
verksamheter, och det fortsatta arbetet med att definiera matetal
for servicedesk bor utformas med det som inriktning.

Som komplement till en forbattrad kravstallning maste det ocksa
etableras en tydlig metod for att fanga upp nar anvandare ar
missndjda med stodet de far fran servicedesk i nagot drende och
vill att arendet antingen ateroppnas eller gors foremal for
uppfdljning och kvalitetsforbattringsatgarder. Staden bor
Overvdga att anvanda ett leverantdrsoberoende system for att
fanga sadana synpunkter istéllet for att lata leverantdren hantera
en process dar servicedesk ska ta emot och registrera klagomal pa
sitt eget arbete. En mojlighet som bor utredas &r om staden kan
skapa en intern e-tjanst for synpunkter och klagomal pa it-
leveransen, dar leverantorer alaggs att ta del av och svara pa
inkomna synpunkter. Darmed skulle staden fa dverblick dver
kritik mot it-leveransen oavsett leverantér samtidigt som en storre
systematik skulle kunna uppnas i hur dessa synpunkter tas om
hand och aterrapporteras.

Ingen vip-support, men stdd till lokala it-chefer/-samordnare och
systemagare

Av de diskussioner som forts med verksamheten framgar tydligt
att mojligheten till en vip-support inte &r aktuell for staden. Det
viktiga, menar de flesta, ar att det finns en support som férmar ge
snabb och bra hjalp och leverera I6sningar pa anvandares
problem. Stadsledningskontoret delar denna bedémning och
menar dessutom att det vore ohallbart att borja dela in stadens
arbetsuppgifter eller anvandare i mer och mindre viktiga pa det
sétt som en vip-support skulle krava.
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Utover vanliga anvéndares vag in i supporten har mycket av
diskussionen har ocksa handlat om hur lokala it-chefer/-
samordnare och systeméagare ska fa den mer djuplodande tekniska
hjalp och support de upplever sig behova fran leveranttren.

Stadsledningskontoret ser att det finns ett faktiskt behov for dessa
onskemal. For lokala it-chefer/-samordnare och systeméagare ar
det viktigt att kunna arbeta med uppféljning av leverantérens
support till anvandare. Det finns ocksa ett behov av att ha en
tekniskt kunnig kontakt hos leverantdrer med vilken man kan
diskutera fragor om drift av lokala applikationer och andra it-
leverantorers atkomst till dessa system. Detta kan I6sas genom
inforande av tekniska kundansvariga. Fortsatta utredningar far
visa hur detta ndrmare ska kunna fungera. Det kan bli nddvandigt
att infora en sarskild teknisk supportfunktion for systemégare. En
funktion med dedikerad kundansvarig kan ocksa vara aktuell for
centrala systemégare.

Det &r viktigt att dessa kontaktvagar utformas pa ett sadant satt att
leverantorens totala ansvar for en fungerande leverans inte
kringskars eller blir otydligt. Onskemalen om sarskilda
kontaktvagar eller mojlighet att sjalv 16sa problem inom
leveransen maste stéllas mot risken att avtalet utformas sa att
stadens personal far ansvar for att 16sa 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
I6sa tekniska problem och att ha anstalld personal som l6ser dem.

For att inte riskera att detta sker maste de supportlésningar och
det stod till stadens tekniska personal som byggs upp utformas pa
ett sadant satt att leverantorens odelade ansvar for att leva upp till
stallda kvalitetskrav (sa kallade SLA) aldrig kan ifragasattas.
Stadens personal ska verka genom grénssnitt som &r utformade
for slutanvéndares 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 Overta leverantOrens ansvar. Det bor inte heller vara
mojligt att bryta leverantdrens arbetsprocesser genom att ringa
forbi forsta linjens support direkt till en andra eller tredje linje.
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| sammanhanget ar det ocksa viktigt att betona att leveranttrens
processer sjalvklart maste fungera. Leverantoren forvantas ha
system och arbetssatt som gor det mojligt att upptacka nar manga
anvandare vid samma tidpunkt vander sig till supporten med
fragor som orsakas av ett gemensamt bakomliggande tekniskt fel.
Vissa av de behov som saval lokala it-chefer/-samordnare som
skolor ger uttryck for indikerar att det fortfarande finns brister hos
nuvarande leverantor i detta avseende. Detta bor foljas upp och de
lokala it-chefernas/-samordnarnas eskaleringsvagar i situationer
dar det upplevs att detta inte fungerar maste finnas tydligt
definierade i ett framtida avtal.

Utforma en fungerande elevsupport

Det dr ocksa viktigt att det arbete som nu pagar for att hitta en bra
form for att ge support till elever fortsétter. Detta ar viktigt bade
for att aven elever ska ha en fungerande it-miljo, men ocksa for
att den modell som nu finns, dar det alltid &r larare som ringer
supporten, pa ett onodigt sétt bidrar till lararnas administrativa
arbetsborda.

| det fortsatta arbetet bor erfarenheter beaktas och slutsatser dras
av den support for elever pa gymnasiet inom 1:1 som nu etableras
inom nuvarande leverans. Det bor ocksa beaktas att olika
skolformer har olika behov av elevsupport, och att det ar stor
skillnad pa it-leveransen till gymnasieelever och it-leveransen till
exempelvis lagstadiet.

Support for arbetsrelaterade problem, oavsett atkomstsatt

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

Det bedoms ocksa bli allt vanligare att vilja ansluta till
gemensamma tjanster fran olika platser och olika natverk. For att
ha en fungerande leverans under den period som en férnyad
upphandling kan forvantas paga bedéms fler och fler av stadens
applikationer behova vara méjliga att komma at fran vilken dator
som helst. Detta beskrivs ndrmare under arbetsplatssystem ovan.

Darfor bor det fortsatta arbetet enligt stadsledningskontorets
uppfattning drivas med inriktning att servicedesk ska ge support
vid anvandning av inkluderade tjanster oavsett vilken dator och
vilket nat anslutningen sker ifran sa lange det ror sig om en
arbetsrelaterad anvandning.
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| det fortsatta arbetet blir det viktigt att hitta ratt avvagning av
krav pa support pa tjansterna, samtidigt som supportens ansvar
maste avgransas i forhallande till icke-arbetsrelaterade it-problem.

Utbildning kan komma att hanteras inom en annan leverans

Stadsledningskontoret bedomer att de olika behov av it-utbildning
som efterfragats vid workshoppar och i utredningar maste
tillgodoses. Det finns ingen direkt koppling mellan att vara
leverantor av it-drift och att ha stor formaga att planera och
genomfora bra utbildning.

For stadens verksamheter kan det ocksa vara viktigt att kunna
kombinera utbildning i olika system som driftas av olika
leverantorer vid samma utbildningstillfalle.
Stadsledningskontorets bedémning ar darfor att ett
utbildningssegment snarare bor inkluderas i stadens
centralupphandling av it-konsulttjanster an som tillaggstjanst i
avtalet om gemensam it-service. Detta bor beaktas i den
upphandling av it-konsulttjanster som enligt servicendamndens
upphandlingsplanering kommer genomféras under 2014-2015.
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3.4 Administration och logistik

Utover det rena tjansteinnehallet ar en viktig del av avtalet om
gemensam it-service den del som definierar hur det ska ga till att
bestalla, avbestélla och betala for olika delar av leveransen.
Omradet omfattar ocksa krav pa hur nya leveranser sker,
exempelvis da nya datorer ska levereras eller gamla datorer byts
ut.

Detta definieras i nuvarande avtal forst och framst i avsnittet om
servicedesk. Dar framgar att navet i administrationen runt
leveransen &r just servicedesk. Utdver manuell betjaning pa
telefon, e-post och chatt har servicedesk och stadens anvéndare
till sin hjélp en bestéllningsportal, den sa kallade serviceportalen,
dar manga olika tjanster kan initieras, foljas upp och avbestallas.

Parallellt med serviceportalen har ocksa etablerats en portal som
benamns “fakturaportalen”, dér staden ges atkomst till delar av
det grunddata hos Volvo IT som faktureringen till staden baseras
pa. Dér serviceportalen ger stod i sjalva bestallningsforfarandet
ger alltsa fakturaportalen stod i fakturakontroll och betalning.

Fakturering fran Volvo IT sker till en fakturareferens som staden
anger vid varje bestallning. Normalt sett &r denna for
forvaltningssektorn en kombination av stadens
forvaltningsnummer och en kostnadsbérare (IKB) men texten som
anvands som fakturareferens kan varieras inte minst for att gora
det mojligt for bolag som har en annan struktur for kostnadsstélle
att ange for dem korrekta fakturareferenser.

Utformningen av fakturor har varit foremal for mycket kritik och
diskussion inom den nuvarande leveransen, och ett férhallandevis
stort arbete har gjorts med att forbéattra fakturaprocessen. Det &r
ocksa i det sammanhanget som fakturaportalen tagits fram trots
att en sadan portal inte var del av stadens ursprungliga
kravstéllning.

Leveranser mot gjorda bestallningar sker till stor del elektroniskt.
Bestalls till exempel ett program i serviceportalen installeras det
automatiskt av VVolvo IT:s gemensamma system for detta utan att
nagon manuell hantering kravs. Daremot finns manuell hantering
av nodvandighet kvar i alla de delar av leveransen som kréver
nagon form av fysisk atgard, inte minst nar det géller leverans av
datorer.
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Leverans av datorer sker idag antingen "i box” sa att mottagaren
sjalv far packa upp och koppla in en pa foérhand installerad dator
eller sa sker leveransen av en tekniker som ocksa har i uppgift att
packa upp och koppla in datorn. Det senare &r en tillaggstjanst
som kan bestéllas mot en extra avgift. Nar datorernas livslangd
I6per ut efter 24 eller 48 manader sker ocksa en datorleverans,
men da hanteras detta genom att leverantorens personal kommer
ut och hamtar den gamla datorn och samtidigt satter upp en ny.
Detta behover darmed inte bestéllas pa samma satt som
nyleveranser och avbestéllningar, men det &r samtidigt ett
betydande arbete for saval leverantdren som stadens verksamheter
att planera dessa stora och standigt rullande utbyten av datorer.

I och med gemensam it-service automatiserades en stor mangd av
det kontohanteringsarbete som tidigare utférdes manuellt av de
lokala it-funktionerna. Detta har lett till mindre arbete, och i
grunden mer korrekt registerinformation. Utgangspunkten for den
automatiserade kontohanteringen ar stadens olika personalsystem
och elevregister (Lisa, Bosko och Hanna men ocksa lokala
I6nesystem vid stadens bolag). Vid nyanstallning skapas ett latent
konto som enkelt kan aktiveras av berdrd chef.

Nar anstéllningar upphor lases konton automatiskt och raderas
ocksa automatiskt ur stadens system nar tiden l6pt ut. En
motsvarande hantering finns for elevkonton. Genom
automatiseringen minimeras manuellt arbete med detta, samtidigt
som det blir mojligt att sékerstélla att behdrigheter inte gléms
kvar under lang tid nar personen inte langre har kvar sin koppling
till staden. Sadan automatisk lasning av konton har forstas ett stort
varde ur sékerhetssynpunkt.

Nar gemensam it-service infordes fick staden ocksa en helt
gemensam anvéndarkatalog. Det innebdr exempelvis att det nu
gar att hitta e-postadresser och anvéandare vid samtliga
forvaltningar och bolag direkt i Outlooks adressbok. Tidigare var
detta bara mojligt for de férvaltningar och bolag som sérskilt
integrerat mot en gemensam katalog.

| och med detta har ocksa staden fatt grunden for en gemensam
namnstandard for konton och genom att integrera
verksamhetssystem mot den gemensamma anvandarkatalogen
mojliggors att anvandaren inte loggar in pa nytt i olika system och
tjanster, utan den forsta inloggningen i datorn racker for att ocksa
ge behorighet till andra system, vilket bendmns single-sign-on.
Flera stora system anvéander idag denna mdjlighet vilket bland
annat gor att anvandare slipper logga in pa nytt nar de ska
anvanda intranétet, eller Agresso sjéalvservice och Lisa
sjalvservice.
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Stadsledningskontoret arbetar nu med att ytterligare forenkla detta
genom att det gemensamma tjnstekort som anvénds for
inloggning blir obligatoriskt for inloggning till
arbetsplatssystemet, for alla utom skolpersonal och elever. Genom
att verksamhetssystem anvander single-sign-on och genom att
tjanstekortsinloggning gors obligatorisk kommer de problem som
finns med l6senordshantering successivt att forsvinna samtidigt
som sékerheten hojs ytterligare.

3.4.1 Observationer fran tidigare utredningar av
stadens gemensamma it-service

PwC lyfter fram att staden i och med inférandet av gemensam it-
service fick en sammanhallen tjanstekatalog over vilka it-tjanster
som behdriga kan bestalla och en tydlig kanal att anvanda vid
bestéllningar.

KPMG lyfter fram att serviceportalen, med olika typer av
sjalvservicefunktioner, underlattar bestéllningar. Sokfunktionen
ger en 6verskadlighet dver standardutbudet. Nagra av de
intervjuade i KPMG:s utredning som anvander serviceportalen for
att gora bestéllningar at sin verksamhet uppger dock att processen
kan bli tydligare och effektivare. Det avser framst information i
flédet, samordning av &renden, komponentpaketering och
attesteringsfunktionen.

Utbildningsférvaltningen anser att bestéllningsprocessen ar
omstandlig och dven om olika forbattringar skett &r
serviceportalen inte anpassad for exempelvis gruppbestallningar
som dar vanligt forekommande i skolan.

I en utredning som Deloitte haft i uppdrag att utféra
("Behovsanalys av Stockholms stads process for bestéallning av
it”, dnr 031-2467/2010, november 2010) om behovet av
anpassningar i serviceportalen framkommer att verksamheten
efterlyste en flexibel bestallningsprocess som kunde anpassas
efter deras behov och som tog hojd for framtida forandringar. |
utredningen framkommer behov av att skapa en anvandarvénlig
och effektiv process med korta ledtider och 6kad
kundtillfredsstallelse. Ett satt att skapa detta & genom gruppering
av individer i roller, gruppering av behdrigheter/program/
hardvara samt filtrering.



Projektrapport GS IT 2.0 Fas 1
62 (86)

I KPMG:s utredning framkommer att vissa verksamheter anser att
leverantoren fakturerar pa en alltfor aggregerad niva och att det
darmed ar svart att identifiera kostnadsdrivare i tjansten. Det
forsvarar fakturauppfoljning och mycket tid laggs pa att
kontrollera att fakturorna &r korrekta. KPMG anser att
kravstallningen av faktureringen bor vidareutvecklas och
fortydligas.

KPMG anser dock att avtalsklausulen om retroaktiv fakturering &r
béattre &n branschstandard.

KPMG redovisar att deras generella erfarenhet &r att
outsourcingleverantdrer tenderar att bemanna sin
leveransorganisation med alltfor junior personal. Staden har i
nuvarande avtal krav pa att leverantoren ska utfora leveranserna
med for andamalet utvalda och kompetenta resurser vilket i
praktiken stéller hoga krav pa den personal som anvéands. KPMG
ser detta som positivt.

3.4.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Det har framkommit mycket synpunkter pa funktioner som har att
gbra med styrning av leveransen — bestallning, avbestallning,
rapportering och krav pa logistiken runt leveransen.

Aven om mycket géar smidigt och betydande automatiseringar
skett i och med inforandet av gemensam it-service &r detta ocksa
ett omrade dar det gar att gora ytterligare forbattringar i
forhallande till nulaget.

Bestallningsprocessen och bestéllningsportalen

De synpunkter som ror bestéllningar kan ségas hanga ihop med
antingen den webbaserade bestéllningsportalen (serviceportalen)
eller med bestallningsprocessens utformning i stort. Dessa bada
fragor ar 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 anvandare
efterfradgar en administrativ portal som mer liknar en vanlig
internetbutik med funktioner som gor det mgjligt att enkelt
overblicka och jamféra mojliga bestéllningar, dar ocksa priset
tydliggors pa ett annat satt i bestéllningségonblicket.

& Webbshop!
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Manga, inte minst lokala it-chefer/-samordnare, har en bild av den
nuvarande bestéllningsprocessen som nagot som tar mycket tid.
Det 4r manga arbetsmoment for att gora dven enkla bestallningar,
speciellt vid bestallningar av manga olika saker till en anvéandare
eller en sak till manga anvandare. Varje valmajlighet lagger till ett
moment i bestallningsprocessen och en rad pa
fakturaspecifikationen. Det skulle ur ett bestallningsperspektiv
vara en stor fordel om dessa val var grupperade i profiler utifran
arbetsuppgift och verksamhetsbehov pa det satt som redan
redovisats under rubriken arbetsplatssystem ovan. Asikterna har
inledningsvis gatt isar nagot i synen pa om ett minskat sortiment
eller en 6kad flexibilitet med &nnu fler val &r rétt 16sning.

Vissa menar att sortimentet bor utokas, sa att flexibiliteten 6kar
fran en teknisk utgangspunkt, medan andra menar att det kravs for
mycket teknisk kompetens ute i organisationen och att det vore
enklare om alternativen kan goras farre och istallet styras utifran
rekommendationer i forhallande till anvandarprofiler pa det sétt
som redan beskrivits under avsnittet arbetsplatssystem ovan. Detta
ar ocksa nagot som de flesta verksamhetsforetradare vid
workshopparna uttalat sitt stod for.

Det rader en enighet om behovet av att med en enda bestéllning
bestalla nagon viss tjanst till manga och att pa ett enklare satt
bestalla manga saker till en person. Som lésning pa detta
efterfragas inte minst en tydligare orientering mot att knyta
behorigheter och tjanster till olika former av roller. Roller kan
innebéra att en anstélld exempelvis ingdr i gruppen
stadsledningskontoret och gruppen enhetschefer vid
stadsledningskontoret, eller gruppen larare, larare pa den speciella
skolan etcetera.

Genom att styra behdrigheter, applikationstilldelning och atkomst
till resurser som skrivare mot sadana rollbaserade grupper istallet
for mot individer skulle mycket fungera pa ett enklare sétt i
leveransen. En nyanstalld skulle d& kunna fa ratt behdrigheter
bara genom att l&ggas in i ratt rollbaserade grupper, istallet for
som i dagens system da varje applikation maste bestéllas och
varje behorighet till nagon viss filkatalog manuellt hanteras.
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Enklare kontohantering

Den rollbaserade hanteringen ar ocksa knuten till den automatiska
kontohanteringen. Det ar idag ett problem att anstéalld personal
inte kan fa ett konto innan anstéallningsavtalet ar inlagt i stadens
personalsystem. Detta leder till ett krav pa framforhallning vid
anstallning eller andra engagemang inom staden som inte alltid
finns. Problemet &r som tydligast vid hantering av tillfallig
personal, vikarier och liknande, da tillgangen till
arbetsplatssystemet behdvs redan samma dag.

Battre mdjligheter till uppféljning

Lika viktigt som enklare rutiner vid bestallning &r, bedéms
forbattrade mojligheter att atersoka, folja upp och 6verblicka
gjorda bestéllningar och I6pande abonnemang vara. Sadan
uppféljning ska gora det mojligt att folja bestallningens hela
livscykel anda fram till leverans och fakturering.

Onskemalet ar att kunna fa bra orderbekraftelser via e-post och att
kunna se sin egen orderhistorik inklusive status pa pagaende
leveranser och bestéliningsnummer i en portallésning.
Naturligtvis efterfragas ocksa att kunna se bade i bekraftelsemail
och i portallésning vad som ar bestallt, vilket inte ar en
sjalvklarhet i dagens l6sning.

Vissa deltagare vid workshoppar uttrycker dven ett onskemal om
att statusinformationen ocksa klargoér om fakturering har skett och
i sa fall pa vilket fakturanummer posten finns upptagen. Behov
finns att soka i olika dimensioner, exempelvis utifran anvandare,
roll och forvaltning, men ocksa utifran bestallare,
bestéllningsnummer och typ av artikel/abonnemang samt
kombinationer av allt ovanstaende.

Flera workshopdeltagare saknar nyckeltal for métning av
bestallningsprocessens effektivitet, fran bestallning till leverans.
Enligt avtalet finns nyckeltal for detta omrade, dock ar arbetet
med specifikationen och eventuell dialog med leverantorer runt
specifikationen av aktuellt bestallningsobjekt fore den egentliga
bestéllningen inte inrdknad i dessa nyckeltal. Upplevelsen av
langa leveranstider har visat sig inkludera detta forarbete.
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Fakturering

Knutet till bristen pa bra dverblick 6ver gjorda bestéllningar &r
sannolikt ocksa den kritik som framkommer vid workshoppar och
i tidigare rapporter nar det galler fakturans utformning. |
diskussionerna med verksamheten framkommer skilda krav.
Nagra vill ha en hogre detaljniva pa fakturan, nagra 6nskar en
mera aggregerad faktura utan for mycket detaljer. Onskemalen
om graden av samlad fakturering, det vill sdga att flera olika
bestallningar ingdr i samma faktura varierar ocksa. Vissa vill aven
i det avseendet kunna sortera per anvéndare, IKB, projekt och
kontakt/bestéllare i ndgon form av stédsystem.

Slutsatsen tycks vara att fakturor behdver utformas pa nagot olika
satt for olika verksamheter, och kanske framforallt att det finns ett
reellt behov av ett sidosystem, i likhet med fakturaportalen, som
mojliggor analys pa olika detaljniva for olika verksamheter, vilket
ocksa kommit upp i diskussion pa de fokusgrupper som fordjupat
sig kring denna fraga. Vid fokusgrupperna efterlyses ocksa mer
intelligenta rapporter, det vill s&ga rapporter som inte bara
presenterar radata utan som ocksa har en fardig uppstallning och
summering i forhallande till de olika typiska granskningsbehov
som forekommer.

Det finns ocksa en del 6nskemal som knyter an till
faktureringsprocessen som sadan. Det finns ett tydligt onskemal
om att debitering ska ske i anslutning till aktuell manad. | dagens
leverans upplever manga att det kan finnas forskjutningar i
faktureringen som gor det onddigt krangligt att halla reda pa vad
som ar betalt och vilka fakturor vantar pa hantering. Sannolikt
skulle detta underlattas av att fakturaflodet gors helt elektroniskt,
vilket redan ar infort for stadens férvaltningar och som éven
maojliggors fullt ut for bolagen nar stadens nya ekonomisystem éar
infort.

Mojlighet att flytta tjanster och abonnemang

En sérskild typ av bestéllningar som manga vill se férenklad ar
overforing av tjanster fran en person eller en fakturareferens till
en annan. Det upplevs idag som komplicerat att flytta anvandare
fran en forvaltning till en annan. Detsamma géller abonnemang pa
arbetsplatser, dar det dessutom upplevs som komplicerat att
uppdatera information om vem som ar primaranvandare pa
datorn.

Flera av dessa transaktioner ar dessutom férenade med en avgift,
antingen indirekt genom den retroaktiva prisjusteringen i
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servicedesk, eller direkt genom en avgift for
registeruppdateringen som sadan.

Utover sadan administrativ flytt finns en tjanst for fysisk flytt av
datorarbetsplatser. Det &r avgiften for administrativ flytt som &ar
foremal for kritik.

Specialbehov hos vissa verksamheter

Det finns ocksa varierande specialbehov som behover inkluderas i
en kommande kravstallning. Vissa verksamheter har behov av att
kunna fa sammanhallna leveranser dar olika bestallningar
levereras vid samma tidpunkt, medan andra vill ha méjlighet till
storre detaljniva i leveransdverenskommelserna dar det primara ar
att kunna styra éver klockslaget for leveransen. Nar det galler
utbyte av datorer finns ocksa behov av att kunna boka tid i
forhand och att ha méjlighet att paverka den leveranstidpunkt som
leverantoren planerat.

3.4.3 Bedbtmning

De krav som i workshopparna har kommit fram inom
administration och logistik skiljer sig fran andra
kravstéllningsomraden genom att det finns forhallandevis manga
punkter som det &r latt att na enighet kring, och forhallandevis fa
vagsvalsfragor dar olika intressen star emot varandra. Exempelvis
skiljer sig 6nskemalen om fakturans utformning sig at mellan
olika verksamheter, men det ar samtidigt inte omdjligt att hantera
variationer inom en och samma leverans.

Forbattra bestallningsprocess och portal

Serviceportalen bor i en kommande upphandling kravstéallas for
en tydligare sjalvservice, hdg grad av automation runt
underliggande system/processer samt utifran att mer likna en
vanlig internetbutik. Det ar ocksa viktigt att se 6ver vilken
uppfoljning som mest effektivt placeras i leverantérens
bestéllningsverktyg, och vilken uppfdljning som battre kan skdtas
i nagot av stadens egna system, exempelvis i ekonomisystemet
eller genom integrationer mellan leverantérens system och
stadens egna system for ledningsinformation (for narvarande
business objects/LIS) eller koncernarkitektur (fér narvarande
Qualiware).

Efterfragan pa en mera webbshopliknande bestéllningsportal bor
kunna tillgodoses och kommer eventuellt att gora det redan inom
ramen for nuvarande avtal. Volvo IT arbetar med en storre



Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas 1)
67 (86)

uppgradering av serviceportalen som under 2014 vantas fa en helt
ny underliggande teknisk plattform.

Okad automation, forbattrad automatisk kontohantering och
rollbaserade bestallningar kan kombinerat med ratt kommersiella
mekanismer leda till lagre kostnader i supporten och mindre
manuellt arbete i leveransen. Det senare kan forutom lagre
kostnader ocksa innebara ckad leveransprecision och hogre
kvalitet i de olika register som anvénds for att Overblicka
leveransen. Integration mellan bestéliningssystemet och stadens
verksamhetsprocesser och dvriga bestallningssystem (exempelvis
diariesystem) bor dvervédgas och etableras om det bedéms ge
verksamhetsvinster eller ekonomiska fordelar.

Kontohantering med utgangspunkt i livscykelprocess

En kravstallning for kontohantering bor liksom behérighets- och
faktureringsprocessen ta sin utgangspunkt i en noggrann analys av
en gemensam livscykelprocess for anvandarkonton i staden. En
noggrann kartlaggning av detta, vilka typer av datakallor den
processen baseras pa och vilket regelverk som ska gélla behovs.
Processen eller processerna bor kunna hantera bade automatisk
kontogenerering och manuella processer fér konsulter och
tillfalligt anstallda. Hantering av dubbla eller trippla roller, till
exempel att finnas i stadens system bade som elev i kommunal
vuxenutbildning, anstalld och fortroendevald samtidigt maste inga
i en sadan kravstallning.

Moment som flytt och omvandling av konto (exempelvis fran
konsult till anstélld) och hantering av konton nar nagon har flera
roller i stadens system bor ingad. En genomgang av
rollbendmningar och behdrigheter i serviceportalen ar lamplig att
gora i samband med en sadan kartlaggning.

Processperspektiv pa fakturering

De problem med fakturering och tolkning av fakturor som lyfts i
workshoppar och fokusgrupper bedéms till stor del ha sitt
ursprung i bestallningsforfarandet, och de forbattringar kring
sparbarhet som foreslas har ar en av de viktigaste komponenterna
i en forbéattrad fakturering.

Det ar 6verhuvudtaget viktigt att en fornyad kravstallning tar ett
samlat processperspektiv hela vagen fran bestallning till
fakturering, och att processen i olika varianter ses éver, beroende
pa vad som bestalls och vem som bestéller. Processen ser till
exempel inte likadan ut vid bestallning av en programinstallation
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som den gor vid bestéllning av en konsulttjanst eller en
serverdrift.

Det kan dessutom finnas variationer som ar hanforliga till att
processerna ser olika ut i olika delar av organisationen.
Mojligheterna till bestéliningsuppféljning bor utformas med
utgangspunkt ocksa i de behov som finns vid fakturakontroll. Ratt
niva pa samlingsfakturor ar mycket viktigt, och det bor
undersokas om en projektreferens kan underlatta for stadens
verksamheter saval som leverantoren att hitta en riktig och
flexibel niva pa detta.

De synpunkter som ror underlattande av flytt har ocksa stor
betydelse for att sékerstélla en fungerande fakturahantering. Det
ska vara latt att fa utrustning fakturerad pa ratt forvaltning och ratt
kostnadsbérare, och det ska ocksa vara enkelt att se vem som ar
den priméara anvandaren av en dator.

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

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

Utred behoven kring logistikhantering

De énskemal som finns pa den fysiska logistiken maste tas tillvara
men ocksa utredas ytterligare. Kraven inom detta omrade &r inte i
alla delar forenliga och det forefaller troligt att kraven maste
varieras for olika verksamheter. En hel del kunskap om detta kan
finnas inom andra upphandlingsomraden, exempelvis i
utformningen av leveranser av kontorsmateriel. Dér hanteras
varierande behov av logistikhantering som finns i stadens
verksamheter.

Nar det galler till synes enkla behov som att verksamheten sjalv
ska fa besluta om tidpunkten for ett storre datorutbyte anser
stadsledningskontoret att detta bor stéllas mot de kostnader det
kan leda till. Att stdndigt uppgradera stadens datorer ar en process
som kraver omfattande planering och bemanning fran
leveranttrens 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 sjalva ska besluta 6ver den exakta
tidpunkten for utbytet maste leverantéren ha mycket storre
formaga att hantera oférutsedda toppar och dalar i
utbytesprocessen. Dessutom leder en fri planering till att
abonnemangstiderna inte haller. Det kan ytterligare driva
kostnader, antingen genom att datorer byts ut tidigare dn vad som
var tankt, eller att leverantoren i forhallande till sin
underleverantor/leasingpartner far svart att behalla utrustningen
under nagon kort extra period.

Kraven inom logistikomradet bor utredas vidare och stallas mot
denna typ av kostnadsfaktorer, eftersom det &r av stor vikt att
stadens krav inom detta omrade ar forutsagbara och att
logistikkostnaderna inte i onddan blir kostnadsdrivande i
leveransen.
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3.5 Avtal

Auvtalet for gemensam it-service bestar av ett huvudavtal och
bilagor. Huvudavtalet innehaller grundlaggande avtalsregleringar
medan bilagorna innehaller beskrivningar av tjansten, hur tjansten
skulle inforas, servicenivaer samt vissa styrande dokument.

Kontinuerligt under avtalstiden har forandringar av avtalet gjorts
och dessa andringar finns dokumenterade genom
Overenskommelser.

Avtalet ar tydligt tjansteorienterat och undviker i hog grad att ga
ner i tekniska detaljer. Undantaget fran detta ar sjdlva
specifikationen av arbetsplatserna, som utgar fran en
forhallandevis teknisk indelning utifran olika prestandanivaer.
Aven nar det galler arbetsplatserna ar grundkonstruktionen
funktionell, med krav pa en fungerande tjanst oberoende av
hardvaruval och med tydliga kvalitetsmatt pd exempelvis
atgardstid vid fel pa datorn.

Trots det ar avtalet ett forhallandevis komplext avtal som om alla
bilagor réknas in fyller mer &n tre vanliga ringparmar i utskriven
form. Sjalva grundavtalet &r inte tjockare an att det far plats i en
vanlig offertmapp men i avtalet ingar ocksa leverantérens anbud
och forfragningsunderlagets 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 ar bra utformat for den tjanst som upphandlats.
Utformningen ar karaktaristik for forsta generationens
outsourcingaffar med relativt detaljerad kravstéllning pa
funktionalitet och teknik baserat pa nulaget vid tiden for
upphandlingen.

Av tjanstebeskrivningarna framgar tydligt vad som ingar i tjansten
och det finns en tydlig koppling mellan priserna for tjansterna och
de funktioner som ingar. Vidare papekar KPMG att avtalet ger
staden stora mojligheter att géra volymforéndringar under
avtalsperioden.
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KPMG anser att nuvarande avtal innehaller for manga
servicenivaer. Varje serviceniva kraver nagon form av
maéatmetod/rapportering och riskerar darmed att bli onédigt
kostnadsdrivande. Infér kommande upphandling bor staden se
over vilka servicenivaer som varit viktiga och vilka som inte
nyttjas eller som inte langre behdvs. Baserat pa sin erfarenhet av
liknande avtal bedomer KPMG att en avsevérd reducering av
antalet servicenivaer kan goras.

Vidare foreslar KPMG att servicenivaer och matpunkter bor
omfatta langre kedjor av tjanstekomponenter vilket innebér att
serviceniva sa langt som maojligt mats pa hur anvandaren upplever
tjansten. Det bidrar ocksa till att minska antalet servicenivaer.

KPMG foreslar ocksa att servicenivan for svarstid i servicedesk
andras fran andel inom svarstid till genomsnittlig tid. Motiven for
detta har utvecklats ovan i denna rapport i avsnittet Support.

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

KPMG anser att vitesbeloppen i avtalet ar laga i forhallande till
branschstandard. Ett exempel som lyfts fram galler Volvo IT:s
mojligheter att fa sjuttio procent av ersattningen dven vid mycket
laga tillganglighetsnivaer. Staden har visserligen mojlighet att
begéara fortida upphorande pa grund av avtalsbrott men det ar
troligen i praktiken mycket svart att genomféra. KPMG anser
darfor att avtalet behdver fa en modell for viten som inkluderar
avgiftsnedsattning.

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

| avsnittet om support ovan i denna rapport framgar att KPMG ser
brister i att leverant6ren inte arbetar proaktivt med att reducera
antalet arenden eller effektiviserar sjélvserviceportalen och anser
att det kan bero pa den ersattningsmodell for support som finns i
avtalet. KPMG rekommenderar att staden i kommande
upphandling ser 6ver ersattningsmodellen och gar fran att betala
for arendeméngd till att betala for support per anvandare.

KPMG ger i sin utredning forslag till staden att infora en
prismodell som mojliggor korttidshyra och méjlighet till
uppsagning under hyresperioderna. Det underlattar for att hantera
skiftande behov av volymen arbetsplatssystem.
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3.5.2 Resultat fran workshoppar och fokusgrupper

Nar det galler avtalsfragor sd kommer dessa till storsta delen upp
genom indirekta diskussioner. Det ar forhallandevis fa
verksamhetsforetradare som har asikter om avtalsutformningen
som sadan. Daremot finns for verksamheten viktiga fragor att l6sa
inom ramen for arbetet med ett avtal av den har typen.

Flexibilitet

Graden av flexibilitet i leveransen styrs exempelvis i mycket hog
grad av avtalskonstruktionen och detta &r en av de fragor som
engagerat verksamheten mest. Som tidigare beskrivits ar dagens
leverans relativt homogen for alla verksamheter, avtalet ar
utformat for att ge maximal prispress pa en vid tidpunkten for
upphandlingen kand och last kravspecifikation och manga
uttrycker ett behov av att leveransen i hogre grad ska kunna
anpassas efter forandringar i saval verksamhetskrav och tekniska
forutsattningar. Fragan om flexibilitet i flera olika former ar i den
har rapporten foremal for en grundldggande analys under rubriken
arbetsplatssystem ovan.

Abonnemangstider och bindningstider

Bland de avtalsfragor som daremot sarskilt lyfts med
verksamheten pa genomforda workshoppar ar fragan om
abonnemangstider och bindningstider. Med abonnemangstid
regleras hur gammal en dator far vara i leveransen innan den ska
bytas ut. Med bindningstiden regleras i vilken man stadens
verksamheter ska kunna avbestélla ett abonnemang innan
abonnemangstiden 16pt ut. Som framgar under redogdérelsen for
synpunkter pa arbetsplatssystemet har stadsledningskontoret vid
workshopparna foreslagit verksamheten att abonnemangstiderna i
ett framtida avtal satts till 24 och 36 manader, eftersom manga
verksamheter upplevt att arbetsplatserna inte fungerat bra vare sig
prestandamassigt eller funktionsmassigt under det sista aret av ett
48-manadersabonnemang. Vidare har stadsledningskontoret
foreslagit att dagens system, dar verksamheter fritt kan saga upp
abonnemang pa arbetsplatser, ersatts av ett system dar
verksamheten ar bunden att betala fér ett abonnemang till dess att
abonnemangstiden 16pt ut. Detta innebar en kraftigt minskad
flexibilitet, men samtidigt en minskad kostnad genom ett lagre
pris per dator.

& Bindningstider!
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Med dagens modell maste leverantdren i sin prissattning ta hojd
for att en okand andel av stadens datorer kommer att returneras
tidigare an vad abonnemangstiden forutsatter. Manadsavgiften
maste da anpassas till ett snitt av dessa formodade tidigarelagda
returer. Detta innebar att kostnaden for verksamhetsforandringar
som beslutas i en verksamhet sprids ut 6ver alla stadens
verksamheter och traffar alla verksamheter, dven de som inte har
nagra sadana forandringsbehov. Dessutom finns en betydande risk
att leverantdren, for att minska risken for egna forluster,
Overskattar stadens benégenhet att avbryta abonnemang i fortid
och da blir riskpremien enbart en vinst for leverantéren och en
Okad kostnad for staden.

Utover de rena riskkostnaderna finns ocksa ett antal mojligheter
till felanvandning av avtalet knutna till franvaron av
bindningstider, vilka effektivt kan undvikas om bindningstider
infors.

Den av stadsledningskontoret foreslagna modellen har ett genuint
stdd bland stadens forvaltnings- 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 fa effektivt
nyttjande av datorerna. Det ar ocksa viktigt att de ordinarie
abonnemangstiderna kombineras med en modell for korttidshyra
sa att det under nagra manader gar att fa tillfalliga datorer for att
driva projekt eller tillfallig undervisning som kraver detta.

Stort antal nyckeltal

Idag finns en stor méngd nyckeltal definierade i avtalet som
anvands i den manatliga rapporteringen fran leverantoren. Infor
en kommande upphandling har tidigare utredningar konstaterat att
staden bor gdéra en genomgang av behovet av dessa matpunkter
och mojligheten att minska antalet métpunkter i syfte att forenkla
och minska kostnaden i leveransen. De konsulter som granskat
avtalet bedémer att stadens mangd uppfoljningspunkter ar klart
storre &n branschstandard.

Samtidigt efterfragar stadens verksamheter pa ett mycket tydligt
satt nya matpunkter inom vissa omraden. Exempel pa detta ar att
manga onskar fler eller andra métetal i servicedesk, utokade
matetal pa prestanda och en utékad rapportering runt kvalitet och
resursutnyttjande i den lokala serverdriften. Det finns ocksa en
tydlig 6nskan om lokala nedbrytningar av dessa métetal och viten
knutna &ven till hdndelser som &r stora i en verksamhet men
uppfattas som sma sett till hela stadens volym.
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3.5.3 Bedbtmning

Anvandarprofilering underlattar flexibilitet

Profilering av arbetsplatssystemet baserad pa anvandartyper eller
anvandningsfall pa det sétt som foreslagits ovan bor vara den
tydliga grundkomponenten i det fortsatta kravarbetet. Det skapar
forutsattningar for en effektivare upphandling och 6ppnar for att
inom ramen for lagen om offentlig upphandling &nda hantera
tekniska uppgraderingar pa ett lagenligt satt. Det gar dock inte
komma ifran att lagen om offentlig upphandling och kravet pa att
ett avtal ska forvaltas i enlighet med de grundldggande
forutsattningarna for den ursprungliga upphandlingen alltid
innebar en viss minskad flexibilitet i langa offentliga avtal. Inom
it-omradet tenderar denna minskade flexibilitet att bli sarskilt
kannbar.

Fokusera endast pa relevanta métetal

Nar det galler matetal, kvalitetsmatt, rapportering av dessa och
viten knutna till att en sadan leverans faktiskt lever upp till stallda
krav sa dr det ett betydelsefullt satt att folja upp och sékra
kvaliteten i en outsourcingleverans. Samtidigt innebar varje
matpunkt och varje vite utokat arbete for saval leverantér som
bestallare och viten innebar en 6kad risk som direkt paverkar
leverantorens priskalkyl. Det ar darfor viktigt att vaga olika
intressen mot varandra och i det fortsatta kravarbetet maste stora
anstrangningar goras for att med sa fa fasta matpunkter som
mojligt uppna sa hog kvalitet som mojligt.

Vidareutveckla ersattningsmodellen

Det finns ocksa avtalsfragor som inte kommit upp pa
workshoppar men som &nda ar av betydelse att beakta och
forandra i det kommande arbetet.

Stadsledningskontoret kan exempelvis konstatera att den
grundlaggande ersattningsmodell dér ingen volym alls garanteras
leverantdren, trots att avtalet innebér ensamratt och trots att staden
under Overblickbar tid kommer att ha en omfattande it-
anvandning, pa ett helt onddigt satt skapar osékerhet hos
leverantdren om den faktiska intakten for affaren over tid.
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Pa stadens sida finns ocksa missuppfattningar kring vad som
faktiskt &r kostnadsdrivande i leveransen. Tydligast marks detta
kring anvéndarkonton. Vissa verksamheter, i huvudsak de
pedagogiska, stravar pa grund av den nuvarande prismodellen i
avtalet efter att halla nere antalet anvandarkonton och darmed it-
anvandningen. Detta sker pa grund av att staden i det nuvarande
avtalet valt en kommersiell modell dér leverantoren far fordela
fasta kostnader for exempelvis infrastruktur dver stadens
anvandare.

Den nuvarande modellen ar inte helt andamalsenlig. Dels upplevs
den som orattvis eftersom sallananvandare far betala lika mycket
som tunga administrativa anvandare och effekten blir da att
forsoka undvika att ge sallananvandare atkomst till stadens it-
stod. Detta marks inte bara inom skolan utan har ocksa lett till att
inférande av tidrapportering via webbtjanster fordrojts eftersom
kontokostnaden upplevs som for hdg. Dels motsvarar inte
avgiften den faktiska kostnaden hos leverantdren for just
anvandarkontot, som bor utgdra en véldigt liten rorlig kostnad,
utan en stor del kostnader for exempelvis drift av infrastruktur och
datacenter laggs pa avgiften for anvandare. Detta ar framfor allt
kostnader som ar ungefar desamma oavsett antalet anvandare i
staden.

En liknande forvirring har funnits kring de engangsavgifter pa
datorer som egentligen inte alls var knuta till leverantdrens
kostnad for sjalva hardvaran utan utgjorde en ersattning for
inforandet av leveransen.

I en kommande leverans bor strdvan vara att battre utforma
prismodellen sa att den foljer kostnaden for leveransen. Detta
skapar bade en battre pedagogik internt kring var det gar att spara
och inte spara, och samtidigt bidrar det till att minska
leveranttrens risk.

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

e En sarskild ersattning for kostnader som &r relaterade till
inférandet av leveransen och etableringskostnader liksom
dubbel drift och som debiteras och hanteras av staden
centralt, pa samma satt som sker inom det nu pagaende
inforandet av ny leverans inom systemdrift,
systemforvaltning och servicedesk.
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e En grunderséattning for fasta kostnader i leveransen som i
begransad grad varierar med storleken pa leveransen,
vilken debiteras staden centralt och fordelas dver
forvaltningar baserat pa fordelningsnycklar som staden
ensidigt forfogar och beslutar 6ver enligt de rutiner som
galler i den gemensamma prislistan.

e Rorliga avgifter som motsvarar kostnader som faktiskt ar
paverkbara genom volymforandringar i stadens leverans,
exempelvis antalet datorer och mangden allokerat eller
nyttjat lagringsutrymme.

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

Aven prismodellen for support som baseras pa antalet drenden bor
ses Over. Infor infoérandet av gemensam it-service fanns inte
statistik dver antalet supportarenden varfor risken med en annan
modell bedémdes som for stor. | dagslaget finns dock detta vilket
skapar mojligheter att i ett nytt avtal utforma en prismodell
baserad pa andra parametrar an antalet arenden utan att det
beddms bli kostnadsdrivande. Detta ar viktigt, inte minst for att
skapa incitament for leverantdren att arbeta proaktivt med att
minska stadens supportbehov och utbilda anvéndare.

Ovriga forandringar

Utover dessa mera genomgripande forandringar finns ett antal
mindre men likafullt viktiga forandringar som behdver
genomforas i samband med en férnyad upphandling. Till dessa
hor att pa ett tydligare satt reglera leverantorens ansvar vid
avtalets upphorande och att se 6ver de mojligheter till partiell
havning av avtalet som KPMG pekat pa i sin rapport och som
beddms kunna vara mycket betydelsefulla for en effektiv framtida
avtalsforvaltning.

Skolverksamheternas 6nskemal om att fa skota viss support i egen
regi maste utredas narmare. Om ansvaret for support fran
leveranttren delvis 6verfors till egen personal finns risk for oklara
ansvarsgranser vilket beskrivs ndrmare i avsnitt 3.3.3 ovan. Det &r
viktigt att detta klarlaggs fore det att en ny upphandling paborijas,
sa att foremalet for upphandlingen kan beskrivas tydligt och den
forvantade omfattningen pa det som upphandlas blir tydligt for
marknaden.
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4 Slutsatser och
rekommendationer

| detta kapitel redogdrs for stadsledningskontorets syn pa hur
vagen framat bor se ut givet resultatet av det genomforda
utredningsarbetet.

4.1 Slutsatser av analysen

Utgangspunkten for det ursprungliga inférandet av gemensam it-
service handlade i hog grad om att konsolidera en mycket splittrad
miljo for att sékerstalla en hog och jamn niva av it-stod inom
staden. Efter en period av inférande som pa olika satt kravde
mycket arbete och uthallighet i alla delar av stadens verksamheter
pekar denna utredning i likhet med exempelvis PwC:s tidigare
utredning mot att inforandet av gemensam it-service pa det stora
hela varit lyckosamt.

Den bilden bekraftas ocksa i de workshoppar som genomforts
med stadens verksamheter. Kérnan i den gemensamma it-
servicen, det vill saga den sammanhallna leveransen, den
gemensamma infrastrukturen och den nya modellen for support
och service, upplevs 6verlag som positiv och funktionell. Ingen
verksamhet har vid workshoppar efterfragat en atergang till den
tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd leverans dér det it-
stod som ingar i gemensam service istallet produceras helt och
hallet lokalt eller i egen regi.

Det innebér sjalvklart inte att det inte finns utrymme for
forbattringar, men utover skolans tamligen omfattande 6nskemal
om forandrad och mera flexibel kravstéllning pekar utredningen
pa att dagens leverans uppfyller behov i en sddan omfattning att
den kan utgora grund for en fortsatt och utvecklad gemensam it-
service. Samtidigt finns inte obetydliga behov av férandringar
inom den gemensamma it-servicen dven utanfor skolan, vilket
med all tydlighet framgar i redogérelserna i kapitel 3 ovan som
talar for att det finns mycket att vinna om en ny upphandling
genomfors med utgangspunkt i en grundlig kravoversyn.
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Vad géller skolan ar det uppenbart att den gemensamma it-
servicen inte fullt ut har kunnat stodja alla aspekter av
verksamheten. Leveransen har fungerat vél i vissa verksamheter,
medan den i andra pedagogiska verksamheter har bedomts allt for
begransande. | det fortsatta arbetet finns tva viktiga slutsatser att
dra av detta. For det forsta att skolans pedagogiska it-miljo pa
nagot satt bor goras till foremal for en sérskild kravstallning. For
det andra att fragan 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-massigt. Generellt galler att den pedagogiska verksamheten
uttrycker ett storre behov av flexibilitet och ett motsvarande lagre
behov av it-sékerhet an vad 6vriga staden gor.

4.2 Overgripande inriktning for kommande
leverans

Forutsattningarna ar vasentligt annorlunda for det arbete med
krav- och behovsanalys som nu genomforts jamfort med
situationen fore inférandet av en gemensam it-service. Alla
verksamhets- och lokala it-chefer/-samordnare har nu en konkret
forstahands-upplevelse av en gemensam plattform. Det finns
darfor 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
utgangspunkt lagga grunden for en andra generationens
gemensamma it-service.

| ndsta generation av gemensam it-service ar det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar andamalsenligt och bra
bevaras, och att andra delar utvecklas och forbéttras. Pa
overgripande niva innebér det att:

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

e Auvtalet dven fortsatt ska vara inriktat mot en
tjansteleverans 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
kravstallningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dar teknisk kategorisering dverges till forman for en
profilering av arbetsplatser utifran anvandartyp och
situation. Kravstéllningen ska ta ett samlat
processperspektiv fran bestallning till fakturering.

e Auvtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets beddmning ovan.

e | kravoversynen aven bor inga att undersoka om arbetet
med anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och
smartphones i syfte att uppna ett samlat leveransansvar
och en sammanhallen support som omfattar dven dessa
delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en
separat l6sning for elever och om fortsatta utredningar sa
visar &ven for larare.

Det finns bland stadens verksamheter en tydlig efterfragan pa
fortsatt dialog och delaktighet i kravarbetet.
Stadsledningskontoret menar att det ar en kritisk framgangsfaktor
att nasta generations avtal inom detta omrade bygger pa ett
gediget arbete med fortsatt férankring och kvalitetssakring av
definierade krav mot definierade verksamhetsbehov. For att uppna
detta maste fokus i det fortsatta arbetet ligga pa fortsatt noggrant
kravutredningsarbete snarare an snabbhet i inférandet. Vissa
forandringar, framforallt anvandarprofileringen och de utvecklade
kraven pa bestéllningsprocessen, innebar en genomgripande
forandring av kravstallningsmetodiken och kréaver ett omfattande
utredningsarbete kring 6nskat l4ge och nya krav.

Det dr ocksa viktigt att i det skedet avsatta tid for en dialog med
marknaden kring kravstallningsmetodik och mdjliga losningar sa
att det sékerstalls att den upphandling som sa smaningom gors
motsvarar de méjligheter och den praxis som finns pa marknaden
idag.
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4.2.1 Hantering av skolans behov

Utbildningsforvaltningen lyfter fram skillnaden i behov mellan
den administrativa och den pedagogiska delen av stadens
verksamhet. Stadsledningskontoret delar den uppfattningen och
var rekommendation ar darfor att skapa en I6sning for elever och
larare som kravstéllningsmassigt skiljer sig fran den som anvands
i 6vriga staden och dar skolornas behov av flexibilitet och
Oppenhet kan motas. | det fortsatta utredningsarbetet behover
klarldggas om det innebér att larare bast finns i en administrativ
miljo och ansluter till den pedagogiska eller tvartom.

Det finns ocksa ett behov av att sarskilt se till férskolans situation
och bedéma om forskolans krav bast motsvaras av de krav som
stélls av 6vrig pedagogisk verksamhet eller om férskolans behov
béttre tillgodoses genom att skapa anvandarprofiler inom ovriga
stadens it-leverans.

Exakt hur krav ska se ut och hur en 18sning kan skapas tekniskt
maste utredas narmare for att skapa en effektiv och andamalsenlig
pedagogisk it-16sning som utnyttjar synergier och skalfordelar
med den administrativa l6sningen nar det ar mojligt. Det &r
samtidigt viktigt att utbildningsforvaltningen ges ett tydligt
inflytande i det fortsatta arbetet med den pedagogiska I6sningen.

Utbildningsforvaltningen har i sin rapport om krav infér andra
generationens it-service stallt ett stort antal krav som i vissa
avseenden kan vara svara eller kostnadsdrivande att tillgodose.
Det ar viktigt att det inom ramen for upphandlingsforberedelser
sker ett fortsatt arbete med att ga igenom och gora
kostnadsbedomningar av dessa krav i forhallande till vad som
beddms ekonomiskt mojligt for skolan. Stadsledningskontoret ser
med den nuvarande inriktningen pa utbildningsforvaltningens
kravarbete en risk for att skolornas it-kostnader 6kas i en ny
upphandling.

| det fortsatta arbetet bor utbildningsforvaltningen ha det priméara
ansvaret for fortsatt kravarbete kring den pedagogiska I6sningen,
inom ramen for ett upphandlingsarbete som leds av
stadsledningskontoret. Detta arbete maste sjalvklart bedrivas i
enlighet med de bestammelser som framgar av
kommunfullmaktiges beslutade program och policys samt de
riktlinjer som kommunstyrelsen och stadsdirektoren utfardat for
omradet.
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4.2.2 Forslag pa uppdelning av avtal/avtalsforvaltning

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

e En gemensam 6vergripande upphandling gors med
inriktning att teckna avtal med en leverantdr som har ett
fortsatt sammanhallet ansvar for stadens grundlaggande it-
leverans.

e Leveransen styrs av ett gemensamt dvergripande avtal
innehallande évergripande delar sdsom gemensam teknik,
sékerhetsregler och 6vergripande kommersiella villkor.

e Det som idag &r arbetsplatssystem och servicedesk istallet
grupperas i tva separata leveransomraden for
arbetsplatssystem och support, ett fér den pedagogiska
verksamheten och ett for administration.

e Ett gemensamt leveransomrade for applikationsdriften
(serverdriften) infors.

Huvudavtal
gemensam it-service

Leveransomrade

Leveransomrade
arbetsplats med
support adm

Tjanstekatalog

Prislista

arbetsplats med
support pedagogisk
verksamhet

Tjanstekatalog

Prislista

Leveransomrade
applikationsdrift
med support

Tjanstekatalog

Prislista

Figur 3: Forslag pa avtalsstruktur

Respektive leveransomrade inklusive tjanstekatalog och prislista
hanteras inom ramen for huvudavtalet. FOr skolans del innebér det
att utbildningsférvaltningen kan ges mojlighet att i hogre grad
sjalvstandigt hantera det pedagogiska leveransomradet inom
ramen for det 6vergripande huvudavtalet och stadens riktlinjer.
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4.3 Forlangningsalternativ nuvarande avtal

Det nu géllande avtal som staden har med Volvo IT l6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
forlangningsperioden till 2016-12-31. Darefter aterstar ytterligare
en mojlig forlangningsperiod. Staden har enligt 6verenskommelse
som tréffats med Volvo IT om bestdmmelser vid avtalets
upphdrande da majlighet att:

1) Inte forlanga nuvarande avtal efter utgangen av 2016.

2) Forlanga avtalet i syfte att behalla VVolvo IT som ensam
leverantor under hela den aterstaende
forlangningsperioden (2017-2018).

3) Forléanga avtalet i syfte att mojliggora 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
saga att avtalet med Volvo IT forlangs pa ett sadant satt att en
leverans baserad pa nytt avtal kan pabdrjas redan den 1 januari
2017 utan hinder av avtalet med Volvo IT, men att Volvo IT dnda
har ett ansvar for att fortsétta sina leveranser fram till dess att en
ny leverans ar helt etablerad. Det finns flera skal till att detta &r
stadsledningskontorets rekommendation.

Som framgar av slutsatserna ovan finns behov av fordjupad krav-
och behovsanalys for att sékerstélla att behov och krav leder till
onskvarda forbattringar i en ny leverans. Det &r viktigt att dessa
ges tid for att sakerstélla att kravstallningen blir korrekt och vél
forankrad i stadens verksamhetsbehov. Stadsledningskontoret
bedOmer att det &r ett omfattande arbete som dessutom behover
forankras tydligt i organisationen.

Vid stora externa leveranser av it-drift &r det dessutom sa att det i
praktiken ar omajligt att dver en natt ga fran en leverantor till en
annan. En period med ett successivt avvecklande av det befintliga
avtalet och inférande av det nya &r nédvéandigt. Bedémningen ar
att en dvergangsprocess for gemensam it-service tar minst 18
manader. Som jamforelse kan namnas att det ursprungliga
inforandet, som for all del var mera omfattande, tog tre ar och
upplevdes som mycket forcerat av manga verksamheter.
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Sammantaget kravs for detta arbete minst 12 manader kravarbete
och marknadsanalys, cirka 12 manader for anbudstid, férhandling,
utvardering och eventuell éverprovning och alltsa 18 manader for
en Overgang. Den tidplanen innebar dnda ett arbete som bedrivs i
forhallandevis hog takt i alla delar. Det gor att en kvalitativt
genomford ny upphandling inte & mojlig att genomfora med
malet att en ny leverans ska vara helt inférd den 1 januari 2017.
Ett sadant forfarande kraver att en ny leverans paborjas parallellt
med Volvo IT:s nu géllande leverans. Dessutom maste nuvarande
leverans avvecklas och nagot utrymme for sadant forfarande finns
inte i nuvarande avtal gallande den forsta forlangningsperioden.

| sammanhanget bor ocksa noteras att fortsatt kop av tjanster fran
Volvo IT efter det att den andra optionsperioden I6pt ut, det vill
saga efter den 31 december 2018 inte ar tillatet eftersom det
skulle innebéra kop av tjanster utanfér den ursprungligen
annonserade upphandlingsperioden. Det innebér att
upphandlingsarbetet maste planeras pa ett sddant satt att
overforingen till ny leverans i alla delar ar slutford senast detta
datum.

Stadsledningskontorets rekommendation, att
forlangningsklausulen anvénds for att astadkomma en kvalitativ
upphandling och en kontrollerad avveckling, &r alltsa det
alternativ som ger minst risk for negativ verksamhetspaverkan av
overforingen, och som bedéms ge bast resultat pa lang sikt. Det
ger tid for fordjupad kravstéallning samtidigt som staden har
mojlighet att fa tillgang till nya tjanster redan 2017-2018.
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Bilaga 1

Definitioner.
Begrepp Forklaring
1:1, Ett till ett Program/projekt inom
utbildningsforvaltningen som syftar till
att varje elev ska ges tillgang till en
egen skoldator.
Anvéndare Personer som anvander tjanster i

gemensam it-service.

Applikationsserverdrift

Drift av vardmiljo for stadens lokala
verksamhetssystem.

Arbetsplatssystem

Tjanstekategori i avtalet som omfattar
exempelvis datorer, skrivare,
katalogtjanst, gemensamma
programvaror, etcetera.

GSIT

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

GSIT 2.0

Pagaende projekt for utvardering av
befintlig leverans och upphandling av
kommande avtal for gemensam it-
service inom staden.

IKB

Forkortning for intékts- och
kostnadsbarare. Anvands som
fakturareferens av stadens
forvaltningar.

Incident

Alla avvikelser fran normal drift som
paverkar eller kan komma att paverka
verksamheten och/eller enskilda
anvandare negativt.

Infrastruktur

| detta sammanhang likstallt med it-
infrastruktur. Ett samlingsbegrepp for
e-postsystem, katalogtjanster,
inloggningstjanster, lokala nétverk
(LAN, Local Area Network), regionala
natverk och stadsnat (WAN/MAN,
Wide Area Network, Metropolitan
Area Network).
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Katalogtjanst

Elektronisk katalog 6ver anvéndare,
grupper, roller, behérigheter, datorer
och it-infrastruktur med uppgift att
tillhandahalla information for
inloggning och tilldelning av
behorigheter till olika
verksamhetssystem.

Klient

Enhet som kan ansluta till stadens it-
milj6 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 syfte att leverera ett
fungerande och heltackande it-stod till
stadens verksamheter.

Servicedesk

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

Serviceportalen

E-tjanst for support som anvands for att
gora bestallningar eller sjalvservice
exempelvis aterstallning av l16senord.

SLA

Service Level Agreement, engelsk
forkortning som anvénds for att
beskriva matbara kvalitetskrav pa en it-
tjanst, ofta i kombination med avtal om
Oppettider for tjansten.

Séallananvandare

Personer som inte anvander tjanster sa
ofta, med risk att exempelvis glémma
I6senord eller tidigare givna
instruktioner.

Volvo IT

Nuvarande leverant0r av gemensam it-
service.
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Bilaga 2
Forteckning 6ver tidigare utredningar.
Rapport Forfattare Dnr
Rapport utvardering av avtal KPMG 031-470/2013
mellan Volvo IT och
Stockholms stad.
Utbildningsforvaltningens Utbf 13-103/2506
utvardering av GS-IT for de
pedagogiska verksamheterna.
Utbf GS-IT 2.0 Kravfangst — Utbf 13-007/6524

Analys av nuvarande leverans
och framtida behov och krav

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

Stadsrevisionen

420-142/2012

Utvardering av intern kontroll i | Ernst & Young | 2013/3.1.2/37
utvalda processer inom Volvo

Information Technology AB:s

leverans till Stockholms

Stadshus AB.

Utvardering av GS-IT. PwC 031-787/2013
Analys av PwC 039-668/2013
leverantorsstyrningsmodell IT.
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Detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets andamalsenlighet samt beslut om
nyttjande av optionsperiod och beslut om
fornyad centralupphandling av gemensam IT-
service (GSIT)

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen beslutar foljande.

1. Stadsdirektoren far i uppdrag att forlanga avtalet med Volvo
IT pa ett sadant satt att en kontrollerad dverforing till ny
leverans kan ske under perioden 2017-2018.

2. Stadsdirektoren far i uppdrag att med utgangspunkt i den
inriktning som framgar av stadsledningskontorets
tjansteutlatande genomfora fornyad centralupphandling av
gemensam it-service inklusive att faststélla
forfragningsunderlag, fatta tilldelningsbeslut, teckna avtal,
samt forvalta detta avtal och vid behov vidta sadana
forandringar, kompletteringar och/eller tillagg till avtalet
som utifran avtalade ataganden, stadens verksamhetsbehov
och affarsméssiga grunder ar pakallade.

3. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens samtliga
bolagsstyrelser i uppdrag att lamna fullmakt for att delta i
saval centralupphandling av gemensam it-service som
avtalsforvaltning.

Irene Lundquist Svenonius Gunnar Bjérkman
Stadsdirektor Bitr. stadsdirektor
Anette Holm

It-direktor
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Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade den 27 maj 2013 att férlanga 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 verkstalligheten av kommunfullmaktiges beslut om
inférande av en stadsévergripande gemensam it-service

(Utl 2008:134).

Samtidigt som kommunfullméktige beslutade om forlangning av
avtalet gavs kommunstyrelsen i uppdrag att 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 ny upphandling, meddela
tilldelningsbeslut och teckna avtal for ny leverans av gemensam it-
service. Kommunstyrelsen har for egen del uppdragit at
stadsdirektoren att aterkomma med underlag for ett sadant beslut,
vilket redovisas i det aktuella &rendet.

Arendet

| syfte att ta fram en detaljerad krav- och behovsanalys avseende
avtalets andamalsenlighet har stadsledningskontoret genomfort ett
omfattande informationsinhdmtnings- och férankringsarbete. Detta
arbete beskrivs mer utforligt i den rapport som utgdr bilaga 1 till
detta tjansteutlatande, nedan benamnd stadsledningskontorets
utredning.

Krav- och behovsanalys

Som en mycket viktig del i utredningsarbetet har
stadsledningskontoret under hosten 2013 bjudit in till en bred dialog
med stadens samtliga forvaltnings- och bolagschefer samt samtliga
lokala it-chefer/-samordnare till tva omgangar av workshoppar.
Déarutéver har workshoppar genomforts pa motsvarande sétt med
fackliga foretradare och de Gvergripande diskussionerna har
kompletterats med fokusgruppssamtal indelade for att tdcka stadens
verksamhetsomraden samt representanter for de lokala och centrala
systemégarna.

Intresset har varit stort och bedémningen &r att dialogen gjort det
mojligt att pa ett bra satt fanga upp verksamhetens synpunkter och
utforma rekommendationer till strategiska vagval och avvagningar
infor en eventuell ny upphandling. Totalt har mer &n 550 personer
fran stadens verksamheter varit representerade vid de sammanlagt
41 workshoppar och 10 fokusgruppssamtal som genomfoérts, varav
cirka 200 personer har deltagit pa utbildningsnamndens 15
workshoppar och intervjuer.
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Av stadsledningskontorets utredning framgar att kdrnan i leveransen
av den gemensamma it-servicen, det vill sdga den sammanhallna it-
leveransen, den gemensamma infrastrukturen och modellen for
support och service dverlag i dag upplevs som positiv och
funktionell. Ingen verksamhet har vid workshoppar efterfragat en
atergang till den tidigare modellen med en enhetsvis uppbyggd
leverans dar det it-stod som ingar i gemensam it-service istallet
produceras helt och hallet lokalt eller i egen regi.

Stadsledningskontorets utredning 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 férandringar, inte minst inom
skolan. For att behoven ska kunna kravstéallas pa ett lampligt satt
bor en ny upphandling genomforas forst efter det att det arbete som
redovisas i detta arende kompletterats med fortsatta utredningar av
de behov som identifierats. Detta bor ske pa en detaljeringsniva som
kan ligga till grund for ett forfragningsunderlag.

Stadsledningskontoret konstaterar i utredningen att skolans
pedagogiska it-miljo bor goras till foremal for en sarskild
kravstallning och att frdgan om vad “’skolan” behd6ver 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 kravs ett omfattande arbete med att narmare
beskriva de behov som finns inom utbildningsndmndens
verksamheter for att klarlagga hur en sadan fornyad kravstallning av
den pedagogiska it-miljon ser ut. Av sarskild vikt menar
stadsledningskontoret &r att utreda hur de krav pa 6kad flexibilitet
och service som nu stélls kan paverka totalkostnaden for det
framtida it-stodet.

| ndsta generation av gemensam it-service ar det viktigt att de
tjanster och funktioner som idag fungerar andamalsenligt bevaras,
och att andra delar utvecklas och forbéttras. Pa dvergripande niva
innebér det enligt de slutsatser som presenteras i rapporten att:

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

e Auvtalet &ven fortsatt ska vara inriktat mot en tjansteleverans
inom samma omraden som avtalet omfattar idag, och
utvidgas till att dessutom omfatta applikationsdrift av lokala
system.

e En tydlig verksamhetsorientering ska ske i
kravstallningsarbetet, inte minst vad géller arbetsplatserna
dar teknisk kategorisering 6verges till forman for en
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profilering av arbetsplatser utifran anvandartyp och
situation. Kravstéllningen ska ta ett samlat processperspektiv
fran bestallning till fakturering.

e Avtalets 6vriga delar gors till foremal for en detaljerad
oversyn vad galler saval tjansteinnehall som kvalitetskrav
och kommersiella mekanismer i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets utredning.

e | kravoversynen bor dven inga att underséka om arbetet med
anvandarprofiler kan omfatta surfplattor och smartphones i
syfte att uppna ett samlat leveransansvar och en
sammanhallen support som omfattar dven dessa delar.

e Den pedagogiska verksamhetens behov hanteras i en separat
I6sning for elever och om fortsatta utredningar sa visar dven
for larare och forskolor.

Stadsledningskontoret forordar i utredningen att en ny upphandling
bor inledas omgaende. Samtidigt konstateras att detta &r en
forhallandevis tidskravande process. Om det ska vara méjligt att
genomfora en kvalitativ upphandling som fangar samtliga
forbattringsonskemal och pa ett relevant satt moter dessa med ny
kravstallning utan att kostnaderna okar okontrollerat maste tid ges
for detta i upphandlingsarbetet. Dérefter krévs en kontrollerad
éverforingsprocess fran gammal leverans till ny leverans for att
undvika storningar som drabbar stadens verksamheter till foljd av
inférandet.

Vid beaktande av detta alternativ hor man ha i atanke att manga
forandringar inte kraver en ny upphandling utan kan géras inom
befintligt avtal/leverans. Sarskilt inom den pedagogiska
verksamheten genomfors l6pande férandringar av VVolvo IT:s
leverans. Detta och andra forbattringar, inte minst inforandet av 1:1
for gymnasieelever, har lett till mycket goda resultat i de
verksamheter som provat det under hésten 2013. Utéver 1:1 har
aven en ny anpassad hardvara for de pedagogiska verksamheterna
inforts, mojligheter for pedagogisk personal att friare installera
program utan féregaende paketering samt inférande av support for
elever. Sammantaget visar dessa atgarder att skolans upplevelse av
gemensam it-service kan forbéattras avsevart inom ramen for det
nuvarande avtalet. Arbetet med att sprida denna typ av lésningar
och inférandet av andra anpassningar i leveransen kommer att
fortga inom befintligt avtal.

Avtalssituationen

Det nu gallande avtal som staden har med Volvo IT I6per enligt
kommunstyrelsens tidigare beslut om nyttjande av den forsta
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forlangningsperioden till 2016-12-31. Darefter aterstar ytterligare
en mojlig forlangningsperiod. Staden har enligt éverenskommelse
som traffats med Volvo IT om bestdmmelser vid avtalets
upphorande da mojlighet att:

1. Inte forlanga nuvarande avtalet efter utgangen av 2016.

2. Forlanga avtalet i syfte att behalla Volvo IT som ensam
leverantor under hela den éterstaende forlangningsperioden
(2017-2018).

3. Forlanga avtalet i syfte att mgjliggora en kontrollerad
overforing under den sista optionsperioden.

Som framgar av stadsledningskontorets utredning och slutsatserna
ovan finns behov av ett fordjupat kravstallningsarbete for att
sékerstélla att identifierade behov och krav leder till dnskvarda
forbéattringar i en ny leverans. Det ar viktigt att detta arbete ges
tillrdckligt mycket tid for att sakerstélla att kravstallningen blir
korrekt och val forankrad i stadens verksamheter.

Vid stora externa leveranser av it-drift ar det dessutom i praktiken
omojligt att ver en natt ga fran en leverantor till en annan. En
period med parallell drift dar gradvis avveckling av den befintliga
leveransen kombineras med ett succesivt inférande av en ny
leverans ar nodvandig. Utrymme for att tillata leveranser fran en ny
leverantor eller att stalla krav pa en gradvis awveckling av Volvo
IT:s leverans finns inte i det nuvarande avtalet under den forsta
forlangningsperioden.

Det bor i sammanhanget ocksa noteras att fortsatt kop av tjanster
fran Volvo IT efter det att den andra optionsperioden 16pt ut, det vill
sdga efter den 31 december 2018, inte &r tillatet eftersom det skulle
innebéra kop av tjanster utanfor den ursprungligen annonserade
upphandlingsperioden. Det innebér att upphandlingsarbetet maste
planeras pa ett sadant satt att dverforingen till ny leverans i alla
delar ar slutford senast detta datum. Av detta skal &r inte heller
alternativ 2 nagot som forordas i stadsledningskontorets utredning.

Istallet forordar stadsledningskontoret att kommunstyrelsen beslutar
om det tredje alternativet ovan. Detta ger forutséattningar for att
astadkomma en kvalitativ upphandling och en kontrollerad
avveckling och &r det alternativ som bedéms ge bast resultat pa lang
sikt. Det ger tid for fordjupad kravstallning samtidigt som staden
har mojlighet att fa tillgang till nya tjanster redan 2017-2018.

Arendets beredning

Arendet har beretts av stadsledningskontorets it-avdelning i samrad
med finansavdelningen. Dialog har inom ramen for det
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underliggande utredningsarbetet aven forts med
utbildningsférvaltningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

Stadsledningskontoret rekommenderar mot bakgrund av det
utredningsarbete som genomforts och slutsatserna ovan
kommunstyrelsen att besluta om att avtalet med Volvo IT forlangs
pa ett sadant satt att en leverans baserad pa nytt avtal kan paborjas i
bdrjan av 2017 utan hinder av avtalet med VVolvo IT, men att Volvo
IT 4nda har ett ansvar for att fortsatta sina leveranser fram till dess
att en ny leverans ar helt etablerad.

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

Stadsledningskontoret bedomer att det fortsatta arbetet under 2014
inledningsvis ska utgdras av en utvecklad krav- och behovsanalys
med utgangspunkt i det arbete som bedrivits under hosten 2013.
Parallellt genomfors framstallande av forfragningsunderlag samt
forberedelser for en kommande upphandling, med intentionen att
avtal tecknas forsta halvaret 2016. Ny leverans kan da forberedas pa
ett kontrollerat satt och 6verforing paborjas direkt efter arsskiftet
2017.

Kostnadsuppskattning

Projektkostnader for upphandlingsarbete och stadens ledning av ett
inférandeprojekt estimeras till i genomsnitt 40-50 miljoner kronor
per ar under perioden 2014-2018. Om upphandlingen resulterar i ett
leverantorsbyte tillkommer dessutom kostnader for avveckling av
nuvarande leverans samt dubbel drift, vilket uppskattas till
ytterligare cirka 200 miljoner kronor per ar under
dverforingsperioden.

Givet de kostnader som etablering av ny leverans for gemensam it-
service medfor bedomer stadsledningskontoret ocksa att ett nytt
avtal bor ges en vasentligt langre 16ptid &n vad som varit fallet i det
nuvarande avtalet. Om det bedéms juridiskt och
verksamhetsmaéssigt genomforbart bor inriktningen vara att det nya
avtalet ska kunna lopa i minst fyra och hogst 16 ar baserat pa
nyttjande av succesiva optioner i avtalet.

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

For finansiering av den andra etappen av projektet avseende
kostnader for inforande, 6verforing och dubbel drift har
stadsledningskontoret for avsikt att under 2014 aterkomma med
forslag till kommunstyrelsen att kommunfullmaktige beslutar att
finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sarskilt
reserverade medlen for verksamhetsutveckling med it.

Bilaga

1. Krav- och behovsanalys avseende gemensam it-service (Fas
1), december 2013.





