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Kommunsstyrelsen

Avtalsforvaltning avseende gemensam IT-
service

Revisorsgrupp 1 har den 3 februari 2015 behandlat bifogade revi-
sionsrapport (nr 1/2015).

Stadsrevisionen har tidigare genomfért en granskning av beslutspro-
cess och underlag i form av utredningar, m.m. infor inférandet av
gemensam IT-service, GS-IT (Rapport nr 4/2013). | den gransk-
ningen framforde stadsrevisionen bl.a. viss kritik avseende behovs-
och kravanalysen infér upphandlingen av gemensam IT-service.
Den granskning som redovisas i denna rapport avser avtalsforvalt-
ningen avseende GS-IT.

Den 6vergripande bedémningen &r att kommunstyrelsen har dnda-
malsenliga och tillfredsstallande rutiner for att folja upp att leverans
sker utifran avtal och bestallning. Fortsatt utveck-
ling/uppmérksamhet bor dock bl.a. ske vad galler ledtider for &nd-
ringsarenden mot Volvo IT, att tydliggora for verksamheterna vilket
tekniskt bestallarstod de kan erhdlla fran stadsledningskontorets IT-
avdelning, uppfdljning av leverans avseende arenden till service
desk samt underlag/stod for kostnadsuppféljning.

Vi hanvisar i ovrigt till rapporten och éverlamnar den till kommun-
styrelsen for yttrande. Yttrandet ska ha inkommit till Revisorsgrupp
1 senast den 24 april 2015. Rapporten Gverlamnas ocksa till arbets-
marknadsnamnden, utbildningsnamnden, Stockholm Vatten samt
stadsdelsndmnderna Sédermalm och Skarpnack for kdnnedom.

Pa revisorernas vagnar

Bengt Akalla Stefan Rydberg
Ordfdrande Sekreterare



Avtalsforvaltning avseende
gemensam IT-service

Revisionskontoret har genomfort en granskning av avtalsforvalt-
ningen avseende gemensam IT-service (GS-IT). Granskningens
syfte har varit att beddma om staden pa ett tillfredsstallande satt styr
och foljer upp att leverans och utveckling av gemensam IT-service
sker utifran avtal och bestallning. Granskningen har genomforts
med hjalp av konsult. Utifran konsultens granskning vill revisions-
kontoret lyfta fram ndgra omraden som kommenteras nedan. | 6v-
rigt hanvisar vi till konsultens rapport.

Kommunstyrelsen ansvarar for stadens centrala funktion for gemen-
sam IT. Inom stadsledningskontoret har IT-avdelningen uppdraget
att folja upp och forvalta levererade tjanster samt utgora bestallar-
stod for stadens forvaltningar och bolag. GS-IT innebér tre delar
som levereras av VVolvo IT. Dessa ar arbetsplatssystem, serverdrif-
ten for lokala verksamhetssystem och service desk.

| syfte att skapa ett tydligt ansvar och en effektiv IT-organisation
beslutade kommunfullmaktige november 2013 att forvaltnings—
uppdraget skulle foras 6ver fran servicenamnden till kommunsty-
relsen. Stadsledningskontorets IT-avdelning har darefter arbetat
med att etablera den nya férvaltningsorganisationen for GS-IT. Uti-
fran genomférd granskning bedémer konsulten att den nya forvalt-
ningsorganisationen ger staden battre forutsattningar att bedriva en
andamalsenlig forvaltning av GS-IT.

Den Overgripande beddmningen ar att kommunstyrelsen genom
stadsledningskontorets IT-avdelning har &ndamalsenliga och till-
fredsstallande rutiner for att folja upp att leverans sker utifran avtal
och bestallning. Bedomningen &r ocksa att tillsatta roller ar definie-
rade och innefattar ansvar som kan forvantas av en férvaltningsor-
ganisation.

Genomford granskning visar att fortsatt utveckling/uppméarksamhet
bor ske bl.a. vad géller ledtider for &ndringsérenden mot Volvo IT,
att tydliggora for verksamheterna vilket tekniskt bestéllarstod de
kan erhalla fran stadsledningskontorets IT-avdelning, uppféljning
av leverans avseende drenden till service desk samt underlag/stéd
for kostnadsuppféljning.
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Sammanfattning

Bakgrund
Pa uppdrag av revisorerna i Stockholms stad har EY genomfart en granskning av avtals-
forvaltningen avseende gemensam IT-service (GS-IT). Stadsledningskontoret har kommun-
styrelsens uppdrag att félja upp och férvalta levererade tjanster inom GS-1T samt utgdra
bestéllarstod for stadens forvaltningar och bolag. GS-IT innebér tre delar som levereras av VVolvo
IT. Dessa ar arbetsplatssystem, serverdriften for verksamhetssystem och Service Desk. Det ar
viktigt att stadens namnder och bolag far ett tillfredsstallande bestéllarstéd samt att det finns en god
uppféljning och forvaltning av levererade tjanster. Det &r &ven viktigt att det sker en uppféljning
och kontroll av andamalsenlighet och sakerhet.

Granskningens syfte har varit att bedoma om staden pa ett tillfredsstallande satt styr och féljer upp
att leverans och utveckling av gemensam IT-service sker utifran avtal och bestallning pa ett till-
fredsstéllande sétt.

Overgripande slutsatser
Var bedémning ar att stadsledningskontorets IT-avdelning har &ndamalsenliga och tillfredsstallande
rutiner for att folja upp att leverans sker utifran avtal och bestéllning. Var bedémning ar ocksa att
tillsatta roller &r definierade och innefattar ansvar som kan forvantas av en forvaltningsorganisation.

Var beddmning ar att Stockholms stad i forlangningen gynnas av att forvaltningsobjekt,
tjanstekatalogansvariga och avtalshandlaggare sitter inom samma organisation, vilket ger staden
béttre forutsattningar att bedriva en d&ndamalsenlig forvaltning av GS-IT med minskade ledtider till
foljd.

lakttagelser och rekommendationer
Stadsledningskontorets 1T-avdelning har under 2014 arbetat med att etablera den nya forvaltnings-
organisationen for GS-IT. Vi har noterat att intervjuade verksamheter upplevt att beslutet om och
etableringen av ny forvaltningsorganisation medfért langa ledtider for pAgaende &ndringsarenden
som initierats av stadens verksamheter. Vi har ocksa noterat att stadsledningskontorets I1T-avdelning
haft en forandringskommunikation kring detta och bérjade rekryteringar i direkt anslutning till att
beslutet fattades i november 2013. Langa ledtider har redan tidigare identifierats som ett problem i
den forra organisationen, som hade en otydlig ansvarsfordelning mellan serviceforvaltningens IT-
avdelning och stadsledningskontorets IT-avdelning. Var beddmning ar att den nya
forvaltningsorganisationen ger staden battre forutsattningar att bedriva en andamalsenlig forvaltning
av GS-1T med minskade ledtider till foljd. For att sékerstélla att ledtiderna i &ndringsarenden mot
Volvo IT minskas bor IT-avdelningen kontinuerligt félja upp ledtiderna for att sakerstélla att
atgarder vidtas om ledtiderna inte minskar.

Flera av de intervjuade verksamheterna uttrycker att de saknar tillrdckligt stod avseende bestéllning
av tjanster fran katalog B, det vill sédga serverdriften for verksamhetssystem, dar verksamheterna
beddmer att de inte har tillracklig teknisk kompetens i kravstéllningen mot Volvo IT och inte
upplever att det finns tekniskt bestallarstod att erhalla fran stadsledningskontorets IT-avdelning.
Stadsledningskontorets 1T-avdelning bor tydliggéra mot verksamheterna vilket tekniskt bestallar-
stod de kan erhalla fran 1T-avdelningen och hur verksamheterna ska agera om de saknar tillracklig
kompetens vid bestallning av tjanster.
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Stadsledningskontorets 1T-avdelning har sedan 6vertagandet av forvaltningen av GS-IT arbetat for
att starka relationen mellan verksamheterna och Volvo IT, avseende bestéllningar, avvikelser och
leveransuppfdljning. Var bedémning ar att kontinuerlig kontakt ar etablerad mellan verksamheterna
och Volvo IT, men att det inte ar tydliggjort vilka fragor/arenden som de bor ta direkt med Volvo
IT, och inte via stadsledningskontorets I1T-avdelning. Stadsledningskontorets IT-avdelning bor
tydliggora vilka fragor/arenden som verksamheterna bor ta direkt med Volvo IT och vad
verksamheterna kan forvanta sig fran Volvo IT.

Flera av de intervjuade verksamheterna uttrycker att de ar néjda med kommunikationen fran
stadsledningskontorets IT-avdelning och de erhaller mycket information via olika kanaler, sa som
IT-chefsmoten och e-post. Samtidigt uttrycker intervjuade verksamheterna att det &r svart att hitta
informationsmaterial i efterhand. Vi har noterat att det inom IT-avdelningen pagar ett arbete med att
etablera en kanalstrategi for kommunikation och lagring av informationsmaterial, vilket vi
rekommenderar slutfors for att sdkerstalla att verksamheterna kan hitta aktuellt informations-
material.

Flera av de intervjuade verksamheterna framhaller att stadsledningskontorets IT-avdelning &r
duktiga pa att aterkomma till verksamheterna om de haft fragor och/eller synpunkter gallande GS-
IT. Dock saknar verksamheterna vetskap om fragestallning som lyfts av andra verksamheter samt
vilka andringar som initierats. Stadsledningskontorets 1T-avdelning bor sakerstalla en strukturerad
redovisning av fragestallningar och &ndringar genom exempelvis etablering av systemstdd.

Intervjuade verksamheter anger att de har svart att folja upp leveransen, avseende arenden till
Service Desk och kapacitetsnyttjande av olika tjanster. Exempelvis beskriver verksamheterna att de
inte erhaller underlag for att kunna folja upp kapacitetsnyttjande for olika tjanster, sa som skrivare.
Utifran intervju med forvaltningsorganisationen har vi forstatt att verksamheterna kan erhalla denna
information om de efterfragar denna fran Volvo IT. Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-
avdelning att genomféra en analys om interimslosning, infor nésta avtal avseende GS-IT, kan
etableras for att verksamheterna ska kunna folja upp arenden till Service Desk. Vidare att IT-
avdelningen kommunicerar till verksamheterna hur de kan erhalla underlag for dess uppféljning
relaterat till anvandande av tjanster.

Intervjuade verksamheter lagger mycket tid pa kostnadsuppféljningen, da samtliga verksamheter
maste inhamta data fran leverantorens fakturaportal for bearbetning innan kostnadsuppféljningen
kan genomforas. Att respektive verksamhet bearbetar data fran fakturaportalen innebar ocksa en
risk att det finns brister i kostnadsuppfdljningen inom vissa verksamheter. Vi rekommenderar darfor
stadsledningskontorets IT-avdelning att arbeta for att minska det arbete som respektive verksamhet
maste utfora for att kunna genomfara en bra kostnadsuppfoljning. Volvo IT bor pa lang sikt
leverera standardrapporter innehallande verksamheternas behov for kostnadsuppféljning.
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Bakgrund

Bakgrund
Stadsledningskontoret har kommunstyrelsens uppdrag att félja upp och foérvalta levererade tjanster
inom gemensam IT-service (GS-1T) samt utgora bestallarstod for stadens forvaltningar och bolag.
GS-IT innebdr tre delar som levereras av VVolvo IT. Dessa ar arbetsplatssystem, serverdriften for
verksamhetssystem och Service Desk som ger support till anvandare. Det &r viktigt att stadens
namnder och bolag far ett tillfredsstallande bestallarstod samt att det finns en god uppféljning och
forvaltning av levererade tjanster. Det &r dven viktigt att det sker en uppfdljning och kontroll av
andamalsenlighet och sakerhet.

Mot bakgrund av detta har revisorerna i Stockholms stad gett EY i uppdrag att genomféra en
granskning av avtalsforvaltningen avseende GS-IT.

Syfte
Granskningens syfte har varit att beddma om staden pa ett tillfredsstallande satt styr och féljer upp
att leverans och utveckling av gemensam IT-service sker utifran avtal och bestéllning pa ett
tillfredsstéallande sétt.

Revisionsfragor
Inom ramen for granskningen har féljande revisionsfragor besvarats:

Hur ar forvaltningen av GS-IT organiserad inom staden (inklusive ansvarsroller)?
Vilka rutiner finns for bestélining vad géller avtalade tjanster och utveckling?

Hur sker kommunikationen (inklusive aterkoppling vad galler beslut/atgarder) mellan
namnder/bolag och forvaltningsorganisation nér det géller anvandarnas och
verksamheternas synpunkter och onskemal samt hur formedlas de till leverantoren?

Hur sakerstalls att leverans sker enligt bestallning och avtal (tjanster, servicenivaer,
samverkan, avvikelsehantering, vite, m.m.)?

Hur sker uppfoljning av kostnader och kostnadsutveckling?
Sker ndgon oberoende utvardering/kontroll av att avtalet foljs?

Revisionskriterier
Med revisionskriterier avses beddmningsgrunder som anvénts i granskningen for analyser,
slutsatser och bedémningar.

I denna granskning har de huvudsakliga revisionskriterierna utgjorts av befintligt avtal gallande GS-
IT och COBIT, vilket &r en generellt accepterad standard for informationsteknologi som anvéands
for att utvardera forvaltning av tjnster och utveckling ur ett revisionsperspektiv.



Metod

Granskningen har genomforts genom studier av dokument och intervjuer. Intervjuer har genomforts
vid stadsledningskontorets IT-avdelning (Bilaga 1 innehaller en forteckning dver respondenter) och
fem namnder/bolag som valts ut av revisionskontoret.

Granskningen har utforts mot COBIT avseende forvaltning av tjanster och utveckling, liksom mot
befintligt avtal gallande GS-IT. For att besvara revisionsfragorna har EY valt ut ett antal relevanta
omraden for analys avseende avtalsforvaltning:

Organisation, roller och ansvar
Rutiner for bestallning
Rutiner for kommunikation
Uppfdljning av leverans
Uppfdljning av kostnader
Utvardering av leverans
Representanter fran foljande namnder/bolag har intervjuats:
Arbetsmarknadsforvaltningen
Skarpnacks SDF
Stockholm Vatten
Sodermalms SDF
Utbildningsforvaltningen
Arbetet har genomforts av EY under oktober till december 2014.

Avgransningar
lakttagelser och analyser baseras pa information som har inhamtats vid intervjuer och forelagd
dokumentation.

Denna rapport tar endast hansyn till befintligt avtal for GS-IT.
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Avtalsforvaltning avseende GS-IT

Organisation, roller och ansvar

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har, efter beslut i november 2013, fran och med den 1 januari
2014 overtagit det operativa ansvaret for I16pande uppfdljning av avtal och leverans avseende GS-

IT. IT-avdelningen har sedan tidigare haft i uppdrag att svara for stadsévergripande ledning och
styrning, forvaltning av centrala och gemensamma avtal (inklusive avtal for GS-IT) samt

forvaltning av stadsovergripande IT-infrastruktur och vissa stadsgemensamma system. Det utokade
uppdraget inom ramen for avtalsforvaltningen avseende GS-IT innebar att IT-avdelningen erhallit
ett helhetsansvar for GS-IT, vilket inkluderar exempelvis uppféoljning av leveransen, att identifiera

verksamheternas behov och 6nskemal och férandringar, att hantera kravstallning och design av
forandringar av tjansterna, att hantera leverantorsrelationen, att vara ett stod till stadens

verksamheter nér det galler att gora kostnadseffektiva val och att hantera kommunikationsinsatser

avseende GS-IT.

Under varen 2014 har ett arbete pagatt for att etablerat den nya forvaltningsorganisationen for att
hantera avtalsforvaltningen avseende GS-IT. Inom ramen for den nya férvaltningsorganisationen
har IT-avdelningen tillsatt rollerna tjanstekatalogansvariga, verksamhetsstrateger och

I6sningsarkitekt samt etablerat nya processer och rutiner. Enligt IT-avdelningen kommer den nya

forvaltningsorganisationen vara fullt ut etablerad under 2015.

Tjanstekatalogs-
ansvariga

Lésningsarkitekt ITLG

Stadens
forvaltningar
och bolag

Verksamhets-
strateger

Forvaltningsobjekt FO-Styrgrupper

T

Avtalshandlaggare

.....................................................................

Forvaltningsobjekt
Forvaltning av IT-stéd och tillhdérande tjanster hanteras genom den for staden gemensamma
forvaltningsmodellen Fguide. Forvaltningsmodellen &r uppbyggd kring foljande komponenter:

1. Forvaltningsobjekt
Ett forvaltningsobjekt (FO) definierar vad som ska forvaltas. Ett forvaltningsobjekt

innehaller oftast flera IT-tjanster och ar avgransat utifran den verksamhet som IT-tjansterna

ska stodja.
2. Forvaltningsorganisation

Ett forvaltningsobjekt har en forvaltningsorganisation som ska besta av representanter fran

verksamheten och IT. Forvaltningsorganisationen bestar av ett antal roller med definierat
ansvar.



3. Forvaltningsuppdrag
Forvaltningsobjektets styrning, budget och aktiviteter, ska styras av en férvaltningsplan.
Forvaltningsplanen definierar forvaltningsuppdraget och ska tas fram arligen.

4. Forvaltningsprocesser
Forvaltningsprocesserna ska vara utgangspunkten for forvaltningsorganisationens arbete for
att sékerstalla att forvaltningsuppdraget utfors pa ett effektivt satt.

Forvaltningsobjektet ansvarar for att genomfora planerade aktiviteter beskrivna inom forvaltnings-
planen. Aktiviteter och andringar som inte ligger inom ramen for budget och forvaltningsplan ska
godkannas av forvaltningsobjektets styrgrupp (FO-styrgrupp).

Verksamhetsstrateg
Verksamhetsstrategerna ansvarar for att ha den primara kontaktytan med stadens verksamheter, dar
det personliga motet med alla stadens verksamheter beskrivs som viktigt i denna roll.
Verksamhetsstrategernas huvudsakliga arbetsuppgift ar att identifiera och lyfta behov och dnskemal
som finns hos verksamheterna avseende hela stadens IT-leverans till stadsledningskontorets IT-
avdelning och darigenom stérka relationen mellan verksamhetens behov och kravstallning pa IT-
leveransen, inklusive GS-IT. Verksamhetsstrategerna ansvarar darmed for att uppratthalla
forvaltningsorganisationens forstaelse av aktuella behov hos stadens verksamheter.

Verksamhetsstrategerna ska aven stodja stadens verksamheter med att rikta sina fragor och
synpunkter till ratt resurs inom férvaltningsorganisationen och att sakerstélla att verksamheterna far
aterkoppling.

Tjanstekatalogansvarig
De for GS-1T ingaende tjansterna ar fordelade i tre tjanstekataloger:

A. Arbetsplatssystem
B. Applikationsserverdrift for verksamhetssystem
C. Service Desk

Stadsledningskontorets IT-avdelning har etablerat en tjdnstekatalogansvarig for respektive
tjanstekatalog. Tjanstekatalogansvariga har sin primara kontaktyta mot forvaltningsobjekten. Nedan
tabell visar de forvaltningsobjekt som i forsta hand berors av tjanstekatalogerna:

Forvaltningsobjekt Tjanstekatalog

Klientplattform Tjanstekatalog A
Applikationsplattform Tjanstekatalog B
Grundlaggande infrastruktur Tjanstekatalog B
Sammanhallet Kundstod Tjanstekatalog C

Tjanstekatalogansvariga ansvarar for att folja upp leveransen for tjansterna inom tjanstekatalogen.
Genom regelbundna méten med leverantdren, Volvo IT, foljer tjanstekatalogansvariga upp
leveransen gentemot i avtalet definierade servicenivaer, avvikelser samt aktuella andringar inom
tjanstekatalogen.

Tjanstekatalogansvariga ska &ven planera tjansteutvecklingen i néra samarbete med aktuellt
forvaltningsobjekt. Tjanstekatalogansvariga ska fungera som bestéllare av andringsprojekt som
avser respektive tjanstekatalog. Se vidare avsnitt Rutiner for bestéllningar.
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Tjanstekatalogansvariga ansvarar aven for att tillhandahalla aktuell information om tjansternas
innehall, servicenivaer och kostnader gentemot Gvriga forvaltningsorganisationen och stadens
verksamheter.

Losningsarkitekt
Losningsarkitekten ska bista verksamheterna med teknisk design, kravstallning vid upphandlingar
och avancerad felsokning avseende hela IT-leveransen. Losningsarkitekten ska vidare medverka i
IT-relaterade forandringsprojekt och arbeta med 6vergripande designfragor.

Avtalshandlaggare
Avtal och avtalsfragor hanteras inom stadsledningskontorets I1T-avdelning av en avtalssamordnare
och tre avtalshandlaggare. Avtalssamordnaren har det dvergripande ansvaret for avtalsarbetet samt
sékerstéller att avtal samspelar med varandra. Avtalssamordnaren ansvarar dven for att
avtalsforvaltningen genomférs med samma rutiner oavsett leverantor.

Avtalshandldggare forvaltar avtalen inom IT-avdelningen. Avtalshandldggare ansvarar for att skriva
forslag pa avtal, avrop och andra interna eller externa dverenskommelser. Avtalshandlaggare
bereder och rekommenderar avtalsandringar till IT-ledningsgruppen (ITLG) som beslutande organ.

Avtalshandlaggare ansvarar dven for att folja upp leveranser ur ett avtalsmassigt perspektiv, samt
sékerstélla och folja upp eventuella viten. Avtalshandlaggare blir involverade i storre projekt for att
sakerstalla att eventuell avtalspaverkan hanteras pa ett andamalsenligt satt, exempelvis genom
tillagg till existerande avtal eller genomgang av kommersiella forslag fran leverantéren. Se vidare
avsnitt Rutiner for bestallningar.

Avtalshandlaggaren ska aven stodja stadens verksamheter med avtalsfragor och avtalstolkningar.

lakttagelser

En ny forvaltningsorganisation inom stadsledningskontorets 1T-avdelning har etablerats
under 2014. Roller och ansvar avseende avtalsforvaltningen ar definierade och beslutade.
Rollerna ar tillsatta av olika individer inom IT-avdelningen och omfattar huvudsakliga
omraden avseende avtalsforvaltning, sa som identifiering av behov och forbattringar,
kravstéllande och design av forandringar av tjansterna, uppféljning av leveransen,
avtalshantering och kommunikationsinsatser.

Vi har noterat att intervjuade verksamheter har upplevt att det funnits ett vakuum fran
beslutet att flytta Gver ansvaret for avtalsforvaltningen fran serviceférvaltningens I1T-
avdelning till stadsledningskontorets IT-avdelning till dess att stadsledningskontorets IT-
avdelning fullt ut tog 6ver ansvaret for avtalsforvaltningen. Vi har noterat att
stadsledningskontorets IT-avdelning haft en férandringskommunikation kring detta och
borjade rekryteringar i direkt anslutning till att beslutet fattades i november 2013.
Verksamheterna upplever en avsaknad av teknisk kompetens eller stod fran forvaltnings-
organisationen i samband med bestallning av tjanster fran tjanstekatalog B.



Rutiner for bestallning

ServicePortalen
Stadens verksamheter kan genom verktyget ServicePortalen lagga bestéliningar av tjanster avseende
GS-IT. Bestéllningsbara tjanster, som kan bestallas genom ServicePortalen, ar bland annat
certifierad programvara, ny arbetsplats och konsulttjanster. ServicePortalen ar ett webbgrénssnitt
dar anvandarens behoérigheter styr vad anvandaren kan gora, exempelvis lagga eller godkénna en
bestallning. En bestallning kan enbart registreras av en anvandare som innehar behdrighetsprofilen
Behdrig bestéllare. Kostnad och innehall for en tjanst framgar i ServicePortalen. En bestallning
som innebar en kostnad maste godkannas av en Behorig godkannare innan bestallningen skickas
vidare till VVolvo IT.

Bestallaren maste alltid ange vilket IKB (kostnadsstélle) som ska ta kostnaden. Varje IKB har en
eller flera behdriga godkannare som godkanner de bestéallningar som innebér en kostnad for angivet
IKB.

Stadens verksamheter administrerar sina egna behdrigheter i ServicePortalen och har ansvar for att
sékerstélla att bestallare och godké&nnare ar auktoriserade.

AB-processen
For att hantera behov och dnskemal for dndring av tjanster, det vill saga andringsbegaran (AB), har
forvaltningsorganisationen utformat en sérskild process som forvaltningsorganisationen bendmner
AB-processen. Som systemstdd for att hantera AB-processen anvands en samarbetsyta i Teamplace,
vilket ar ett systemstdd tillhandahallet av Volvo IT. Pa samarbetsytan sakerstalls sparbarhet genom
att det gar att folja status och godkannande inom AB-processen.

Behov och 6nskemal for andring av tjanster kan identifieras av stadsledningskontorets 1T-
avdelning, stadens forvaltningar och bolag eller Volvo IT. Behov och 6nskemal kanaliseras till
katalogansvarig for berord tjanstekatalog. Tjanstekatalogansvarig prioriterar och beslutar om
andringen ska tas vidare. Vid behov konsulterar tjanstekatalogansvarig bertrda forvaltningsobjekt
och/eller andra intressenter.

Vid beslut att ta andringen vidare initierar tjanstekatalogansvarig en AB och skickar darmed en
forfragan till Volvo IT som tar fram en kravspecifikation och ett kostnadsforslag baserat pa den
information som erhallits i forfragan samt pa eventuella moten. Volvo IT skickar kravspecifikation
och kostnadsforslag till berdrd tjanstekatalogansvarig som utvarderar erhallet underlag. Vid behov
inkluderas avtalshandlaggare, berérda verksamheter, forvaltningsobjektledare och
ITLG/forvaltningsobjektets styrgrupp i utvarderingen.

For att ga vidare med andringen behover kravspecifikation och kostnadsforslag godkéannas av
ITLG/forvaltningsobjektets styrgrupp, berérda forvaltningsobjekt samt tjanstekatalogansvarig. Vid
godkannande far Volvo IT i uppdrag att ta fram ett 16sningsforslag baserat pa befintlig krav-
specifikation eller justera kravspecifikationen baserat pa synpunkter och 6nskemal som identifierats
i samband med utvarderingen.
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Volvo IT tar fram och skickar ett 16sningsforslag till berérd tjanstekatalogansvarig som utvarderar
l6sningsforslaget pa liknande satt som vid utvardering av kravspecifikationen. Baserat pa
utvérderingen tas ett beslut om att ga vidare med I6sningsforslaget eller inte. Volvo IT tar fram ett
kommersiellt forslag baserat pa det godkanda losningsforslaget. Det kommersiella forslaget
utvérderas av avtalshandldggarna och ska godkénnas av ITLG/forvaltningsobjektets styrgrupp.
Dérefter godkanns och signeras det kommersiella férslaget av behérig chef enligt delegations-
ordningen, beroende pa avtalsvardet.

Volvo IT levererar den nya tjansten for testning. Tjanstekatalogansvarig ansvarar for att testning
utfors. Berdrda forvaltningsobjekt och verksamheter ska dven inkluderas i testningen. Baserat pa
resultatet av testningen tas ett beslut om lésningen kan accepteras och déarmed inforas.

Efter inforande ska tjanstekatalogansvarig ater sakerstélla att berérda intressenter testar tjansten och
darefter godkanns leveransen av ITLG/forvaltningsobjektets styrgrupp. Detta godkannande innebar
att leveransen ar godkand och att aktuell AB kan stdngas.

Avtalsandringar
Stadsledningskontorets 1T-avdelning har en etablerad rutin for att hantera avtalsandringar, oavsett

leverantdr. En avtalsindring kan vara en AB som inte paverkar befintliga tjanster utan endast utgor
en kommersiell &ndring. FOr samtliga avtalsandringar ska ett kommersiellt avtal upprattas som ska
godkannas och signeras av Stadsdirektoren. Godkénda och signerade kommersiella avtal blir tillagg
till huvudavtalet. Arligen fors godkénda kommersiella avtal in i huvudavtalet. D& denna aktivitet ar
slutford godkéanns och signeras det uppdaterade avtalet av Stadsdirektoren.

lakttagelser

Rutiner for bestallning vad galler avtalade tjanster finns och ar beslutade. Bestallningar av
avtalade tjanster hanteras genom ServicePortalen, och bestallningar kraver ett godk&dnnande
av behorig godkannande innan bestéllningen skickas till Volvo IT. Det ar faststallt vilka
tjanster som ar avtalade, beskrivning av dessa, servicenivaer och kostnader.

Rutiner for bestallning vad galler utveckling finns och ar beslutade. Bestallning av
utveckling hanteras genom AB-processen. Alla steg, beslut och dokument inom AB-
processen, lagras i ett &rendehanteringsystem. Sparbarhet aterfinns darmed i drende-
hanteringssystemet for beslut och progress.

Vi har noterat att intervjuade verksamheter upplevt att beslutet om och etableringen av ny
forvaltningsorganisation medfort langa ledtider for pagaende andringsarenden som
initierats av stadens verksamheter. Vi har ocksa noterat att stadsledningskontorets 1T-
avdelning haft en forandringskommunikation kring detta. Langa ledtider har redan tidigare
identifierats som ett problem i den férraorganisationen, som hade en otydlig
ansvarsfordelning mellan serviceforvaltningens IT-avdelning och stadsledningskontorets
IT-avdelning.



Rutiner for kommunikation
Det priméra granssnittet mellan férvaltningsorganisationen och stadens verksamheter &r genom
verksamhetsstrategerna. Verksamhetsstrategerna ska halla kontinuerlig kontakt med stadens
verksamheter dar de svarar pa fragor, identifiera 6nskemal och synpunkter och sékerstéller att
verksamheterna erhaller aterkoppling. Utéver denna dialog finns formella forum och méten
etablerade dar dialog fors mellan stadsledningskontorets IT-avdelning och stadens verksamheter.
Stadens verksamheter uppmanas daven att kontakta tjanstekatalogansvariga, férvaltningsobjekt-
ansvariga, losningsarkitekt, avtalshandlaggare samt Volvo IT vid fragor och/eller 6nskemal.

IT-chefsmoten
IT-chefsmotet ar ett mote som genomférs omkring varannan manad och som stadsledningskontorets
IT-avdelning & sammankallande till. Samtliga lokala IT-chefer, eller motsvarande roller, fran
verksamheterna ar inbjudna. Stadsledningskontorets IT-avdelning informerar om pagaende och
kommande andringar i leverans och avtal, samt om &ndringar avseende gemensamma processer och
organisation.

”Grona motet”
Grona motet &r ett veckovis mote inom stadsledningskontorets 1T-avdelning som leds av
enhetscheferna. Pa motet deltar enhetscheferna, verksamhetsstrategerna, samordnare IT-avtal,
samordnare arbetsplatssystem och l6sningsarkitekten. Motet ar 6ppet for avdelningens personal och
vanligen deltar &ven en representant fran projektkontoret liksom annan berdrd personal, exempelvis
forvaltningsledarna for IT-infrastrukturobjekten, vid delar av motet. Varannan vecka fokuserar
motet pa verksamhetsstrategernas lista dver nya och 6ppna fragor fran verksamheterna, och
varannan vecka fokuserar métet pa nya fragor fran verksamheterna och uppféljning av pagaende
andringar i stadens IT-infrastruktur utifran forvaltningsobjektens aktivitetslistor. Syftet med motet
ar aven att folja upp status av tidigare uppkomna dnskemal och pagaende forandringsarenden samt
att halla ihop avdelningens budskap kring stallda fragor och att, med narvarande kompetens, snabbt
kunna ge svar pa enklare fragor fran verksamheten.

Samarbetsyta och e-post
Stadsledningskontorets 1T-avdelning publicerar information avseende GS-1T pa en gemensam
samarbetsyta pa intranatet som stadens verksamheter har atkomst till. Férutom detta sa
kommunicerar stadsledningskontorets IT-avdelning information till verksamheterna genom e-post.

Stadsledningskontorets 1T-avdelning arbetar sedan sommaren 2014 med att skapa en samarbetsyta
som ska kunna anvandas for att synliggora fragor och planerade andringar i leveransen.
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lakttagelser

Synpunkter och 6nskemal fran verksamheten samlas kontinuerligt in av forvaltnings-
organisationen. Verksamhetsstrategerna identifierar fragor och 6nskemal fran
verksamheterna och kommunicerar dessa till berérda roller inom forvaltnings-
organisationen.

Verksamheten erhaller information av stadsledningskontorets IT-avdelning genom flera
kanaler. Intervjuade verksamheterna upplever dock att det ar svart att hitta informations-
material i efterhand. Vidare beskriver flera av de intervjuade verksamheterna att de saknar
information om fragestéllningar och éndringsbegaran som ar lyfta av andra verksamheter
och status pa pagaende andringsbegéran.

Rutiner for kommunikation mellan stadsledningskontorets IT-avdelning och Volvo IT
finns och ar beslutade. Bade tjanstekatalogsansvariga och avtalshandlaggare har manatliga
moten med Volvo IT for att bland annat folja upp leveransen. Utdver dessa formella moten
sa sker daglig kommunikation mellan forvaltningsorganisationen och Volvo IT.
Kontinuerlig kommunikation ar dven etablerad mellan verksamheterna och Volvo IT. Dock
ar det inte tydliggjort vilka fragor/arenden som verksamheterna bor ta direkt med Volvo IT,
och inte via stadsledningskontorets IT-avdelning.



Uppfdljning av leverans
Stadsledningskontorets IT-avdelning har etablerat tva moten for att félja upp leveransen avseende
GS-IT. Dessa moten genomfors pa manatlig basis, varav det ena métet ar fokuserat pa operativ
uppféljning och det andra métet, SLA-métet, pa uppfoljning mot avtalsniva. Vidare finns ett
kontaktsnivamote etablerat, som ar eskaleringsinstans for den operativa nivan om processen skulle
fastna i avtalstolkningsfragor, och dar en 6vergripande kvartalsvis summering av leveransen ocksa
gors.

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har &ven ambitionen att starka relationen mellan stadens
verksamheter och Volvo IT, avseende avvikelser och leveransuppféljning. Intervjuade
verksamheter har kontinuerliga moten med Volvo IT for att folja upp leveransen, diskutera fragor
och dnskemal. Verksamheterna erhaller dven kontinuerligt underlag innehallande samtliga
incidenter som registrerats i Service Desk. Underlaget skickas till verksamheterna for att mojligéra
uppfoljning av darenden i Service Desk. Kategoriseringen av drenden i Service Desk utgar fran
leverantOrens interna processer och standarder, vilket dr avtalsmassigt beslutat for att effektivisera
leveransen fran Volvo IT.

Det finns standardrapporter, omfattande exempelvis applikationsinformation per dator och
bestallningshistorik, tillgangliga i ServicePortalen. Verksamheterna kan aven erhalla ytterligare
information om de efterfragar det fran Volvo IT.

Operativ uppféljning
Tjanstekatalogansvarig har manatliga méten med Volvo IT for att folja upp leveransen. Dessa
moten fokuserar pa avvikelser som forekommit under foregadende manad. Volvo IT ansvarar for att
maéta och rapportera de i avtalet definierade servicenivaerna. Infor motet levererar Volvo IT en
SLA-rapport vilken tjanstekatalogansvariga granskar for att sakerstalla att denna motsvarar tjanste-
katalogansvarigas uppfattning av foregdende manads leveranskvalitet.

SLA-rapporten innehaller alla servicenivaer som enligt avtalet ska rapporteras. Pa det operativa
motet foljs enbart utvalda servicenivaer upp och vid behov kan tjanstekatalogansvariga begéra
genomgang av fler servicenivaer. Tjanstekatalogansvariga foljer dven upp kapacitetsnyttjande pa
stadsGvergripande niva.

Den operativa uppfoljningen genomfors i forsta hand for att diskutera avvikelser och sékerstalla att
tjanstekatalogansvariga och Volvo IT ar éverrens om leveransen och eventuella avvikelser. Efter
motet har tjanstekatalogansvariga och avtalshandlaggare en intern avstamning for att ga igenom
utfallet av den operativa uppféljningen.

SLA-mote
Avtalssamordnare och avtalshandlaggare har manatliga SLA-m6ten med Volvo IT. Infor SLA-
motet granskar avtalshandlaggaren aktuell SLA-rapport samt gar igenom utfallet av den operativa
uppfoljningen med tjanstekatalogansvariga. SLA-motet anvands for att ga igenom SLA-rapporten,
diskutera férgaende manads leverans, eventuella avvikelser och viten. Syftet med motet ar att
sékerstélla att stadsledningskontorets I1T-avdelning och Volvo IT har samma uppfattning om
leveransen, avvikelserna och eventuella viten.

Om métet leder till att parterna ar 6verens om avvikelser och vite sa skickar Volvo IT ett vitesbrev
till stadsledningskontorets IT-avdelning med vitesbelopp for aktuell SLA-period. 1T-avdelningen
kontrollraknar vitesbeloppet innan detta godkanns.
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lakttagelser

Forvaltningsorganisationen har rutiner som sékerstéller att uppfoljningen av leveransen
sker utifran ett operationellt och ett avtalsmassigt perspektiv.

Manatliga méten mellan forvaltningsorganisationen och Volvo IT finns etablerade for att
formellt folja upp leveransen. Alla uppfoljningsmaoten, operationell och avtalsméssig
uppféljning, som utférs mellan forvaltningsorganisationen och Volvo IT dokumenteras och
protokollfors.

Volvo IT ansvarar for att méata och rapportera servicenivaer samt rapportera avvikelser.
Uppféljningen omfattar hur avvikelser ska hanteras, bade operationella avvikelser samt
avtalsavvikelser. Avvikelser som leder till viten hanteras enligt etablerad rutin.

Intervjuade verksamheterna har uttryckt att de inte far tillgang till den information om
leveranskvalitet som de behdver for sin lokala uppféljning. Exempelvis beskriver
verksamheterna att de inte erhaller underlag for att kunna félja upp kapacitetsnyttjande for
olika tjanster, sa som skrivare. Utifran intervju med forvaltningsorganisationen har vi
forstatt att verksamheterna kan erhalla denna information om de efterfragar denna fran
Volvo IT.

Verksamheterna erhaller underlag som innehaller alla incidenter fran Service Desk. Utifran
det underlag som de i nulaget erhaller kan de inte genomfdra nagon bra uppféljning.
Framforallt beror detta pa att kategorisering av arenden till Service Desk inte ar tillrackligt
detaljerade. Detta har ocksa identifierats av forvaltningsorganisationen som arbetar med att
definiera hur kategorisering av drenden till Service Desk ska hanteras for hela den
outsourcade leveransen, inte bara for GS-IT.
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Uppfdljning av kostnader
Uppfoljning av kostnader hanteras bade av stadsledningskontorets IT-avdelning och av respektive
namnd/bolag. Samtliga intervjuade verksamheter och stadsledningskontorets IT-avdelning har
skapat rutiner och Igsningar for kostnadsuppféljning.

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har etablerat rutiner for att félja upp avdelningens kostnader
tillndrande bestallningar av tjanster inom ramen for GS-1T. Stadsledningskontorets IT-avdelning
foljer dven upp stadsévergripande IT-kostnader och utfor stadsovergripande kostnads-
prognostisering.

Stadens verksamheter har ansvaret att folja upp kostnader som avser deras bestéllningar av tjanster
inom ramen for GS-IT. Volvo IT tillhandahaller en fakturaportal som alla verksamheter, inklusive
stadsledningskontorets IT-avdelning, har tillgang till och dér underlag for fakturor kan hamtas som
en del av kostnadsuppfoljningen. Fakturorna innehaller inte detaljer for bestéllningarna utan detta
underlag finns tillganglig i fakturaportalen. Stadens verksamheter och stadsledningskontorets IT-
avdelning behover bearbeta underlaget for att folja upp kostnaderna. Kostnadsuppféljningen utfors
pa olika satt pa stadens verksamheter da de sjalva far skapa modeller/rapporter baserat pa
underlaget da inga standardmodeller/rapporter finns.

lakttagelser

Uppféljning av kostnader hanteras dels av stadsledningskontorets IT-avdelning och dels av
respektive verksamhet. Samtliga intervjuade verksamheter har skapat rutiner och ldsningar
for kostnadsuppféljning.

Stadsledningskontorets IT-avdelning och intervjuade verksamheter har etablerat rutiner for
att folja upp alla kostnader relaterat till bestallningar av tjanster inom ramen for GS-IT.
Dock upplever intervjuade verksamheter att nuvarande I6sning for kostnadsuppféljning
kraver mycket merarbete da data fran leverantdrens fakturaportal behGver bearbetas innan
kostnadsuppfoljningen kan genomforas.
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Utvardering av leverans
Sedan etableringen av GS-IT har det genomforts ett antal oberoende utvarderingar av GS-1T bade
inom Stockholm stad och inom Volvo IT. Utvarderingarna har haft olika inriktningar sa som
leverantorsstyrning och intern kontroll.

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har en uttalad strategi att genomfdra kontinuerliga oberoende
utvarderingar/kontroller av att sina leverantorer foljer avtal, dér specifika granskningar genomfors
av oberoende parter pa uppdrag av IT-avdelningen. IT-avdelningen foljer aven upp hanteringen av
identifierade iakttagelser antingen genom egen uppfdljning eller med hjalp av oberoende part.

lakttagelser

Under hosten 2014 har stadsledningskontorets IT-avdelning latit genomfara en uppfoljning
avseende iakttagelser identifierade i en revision av VVolvo IT som genomférdes 2013 som
en del av rakenskapsrevisionen av stadens bolag.

Vidare har oberoende part pa uppdrag av IT-avdelningen under hésten 2014 genomfort en
granskning av Volvo IT avseende drift, uppfoljning och hantering av incidenter.

13



Slutsatser

| detta avsnitt presenteras den sammanvégda bedémningen per revisionsfraga.

Hur ar forvaltningen av GS-IT organiserad inom staden (inklusive ansvarsroller)?

Var bedomning ar att tillsatta roller &r definierade och innefattar ansvar som kan forvéntas av en
forvaltningsorganisation, omfattande identifiering av behov och forbattringar, kravstallande och
design av forandringar av tjansterna, uppféljning av leveransen, avtalshantering och
kommunikationsinsatser.

Flera av de intervjuade verksamheterna uttrycker att de saknar tillrackligt stod avseende bestéllning
av tjanster fran tjanstekatalog B, det vill siaga serverdriften for verksamhetssystem. Verksamheterna
beddmer att de ofta hamnar i situationer dar de inte har tillracklig teknisk kompetens i
kravstallningen mot Volvo IT och inte upplever att det finns tekniskt bestallarstod att erhalla fran
forvaltningsorganisationen. Var bedomning ar att 1T-avdelningen bor tydliggéra mot
verksamheterna vilket tekniskt bestallarstod de kan erhalla fran 1T-avdelningen och hur de bor
agera om de saknar tillracklig kompetens vid bestéllning av tjanster.

Vilka rutiner finns for bestallning vad galler avtalade tjanster och utveckling?

Det finns tydliga rutiner for bestéllning vad géller avtalade tj&nster, dar samtliga bestéallningar ska
hanteras via leverantdrens bestallningsportal oavsett hur verksamheterna har delegerat bestallnings-
ansvaret inom sina verksamheter.

Avseende bestallning av utveckling/andringar hanteras detta genom en etablerad process, AB-
processen. Var bedomning ar att AB-processen innehaller vasentliga kontroller och ar &ndamals-
enligt utformad.

Vi har noterat att intervjuade verksamheter upplevt att beslutet om och etableringen av ny
forvaltningsorganisation medfort langa ledtider for pagaende andringsarenden som initierats av
stadens verksamheter. Vi har ocksa noterat att stadsledningskontorets IT-avdelning haft en
forandringskommunikation kring detta. Langa ledtider har redan tidigare identifierats som ett
problem i den fOrra organisationen, som hade en otydlig ansvarsfordelning mellan
serviceforvaltningens IT-avdelning och stadsledningskontorets IT-avdelning. Var bedémning ar att
det ar viktigt att dvervaka ledtiderna for att sakerstélla att atgarder vidtas om ledtiderna inte
minskar.

Hur sker kommunikationen (inklusive aterkoppling vad galler beslut/atgarder) mellan
namnder/bolag och férvaltningsorganisation nar det galler anvandarnas och
verksamheternas synpunkter och 6nskemal samt hur formedlas de till leverantéren?

Stadens verksamheter kan framfora sina synpunkter och 6nskemal till stadsledningskontorets IT-
avdelning bade genom att ta direkt kontakt med IT-avdelningen eller i samband med etablerade
forum/moten.

Var bedomning ar att det ar tydligt hur verksamheterna kan framfora sina synpunkter och 6nskemal
till férvaltningsorganisationen.

Flera intervjuade verksamheter &r néjda med kommunikationen fran stadsledningskontorets 1T-
avdelning, dels erhaller de mycket information via olika kanaler, sa som IT-chefsmoten och e-post
och dels &r IT-avdelningen bra pa att aterkomma med svar pa stéllda fragor och/eller synpunkter.
Dock har intervjuade verksamheter svart att hitta informationen i efterhand samt saknar vetskap om
fragestallningar som lyfts av andra verksamheter samt vilka &ndringar som initierats.
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Hur sakerstélls att leverans sker enligt bestallning och avtal (tjanster, servicenivaer,
samverkan, avvikelsehantering, vite, m.m.)?

Var beddmning ar att den uppféljning som hanteras av stadsledningskontorets 1T-avdelning
andamalsenlig, men att den lokala uppfdljningen idag inte kan genomforas sa som verksamheterna
ser behov av.

Intervjuade verksamheterna uttrycker att de inte har tillgang till den information om leveranskvalitet
som de behdver for sin lokala uppféljning.

Intervjuade verksamheter vill framforallt folja upp arenden till Service Desk, for att darmed kunna
arbeta mer proaktiv med att minska antalet arenden. Utifran det underlag som de i nulaget erhaller
kan de inte genomfora nagon bra uppfoljning. Framforallt beror detta pa att kategorisering av
arenden till Service Desk inte ar tillrackligt detaljerade. Detta har ocksa identifierats av IT-
avdelningen som arbetar med att definiera hur kategorisering av arenden till Service Desk ska
hanteras i for hela den outsourcade leveransen, inte bara for GS-IT.

Intervjuade verksamheterna beskriver att de inte erhaller underlag for att kunna félja upp
kapacitetsnyttjande for olika tjanster, sa som skrivare, varfor det finns en risk att de har tjanster som
de antingen anvander under eller 6ver dess kapacitet. Utifran intervju med stadsledningskontorets
IT-avdelning har vi forstatt att verksamheterna kan erhalla denna information om de efterfragar
denna fran Volvo IT.

Hur sker uppfdljning av kostnader och kostnadsutveckling?

Var bedémning ar att stadsledningskontorets I1T-avdelning och samtliga intervjuade verksamheter
har skapat &ndamalsenliga l6sningar for kostnadsuppfdéljning som innebar att fakturamottagare kan
analysera fakturor och tillhérande underlag innan attestering.

Dock bedomer vi att nuvarande 16sning for kostnadsuppfoljning innebédr mycket merarbete for
verksamheterna da samtliga maste inhamta data fran leveranttrens fakturaportal for bearbetning
innan kostnadsuppféljningen kan genomfaras. Att respektive verksamhet bearbetar data fran
fakturaportalen innebar ocksa en risk att det finns brister i kostnadsuppféljningen inom vissa
verksamheter.

Sker nagon oberoende utvardering/kontroll av att avtalet foljs?

Stadsledningskontorets 1T-avdelning genomfér kontinuerliga oberoende utvarderingar/kontroller av
att sina leverantorer foljer avtal, dar specifika granskningar genomfors av oberoende parter.

Under hosten 2014 har IT-avdelningen latit genomfora en uppfoljning avseende iakttagelser
identifierade i en revision av Volvo IT som genomférdes 2013 som en del av rakenskapsrevisionen
av stadens bolag. Vidare har oberoende part pa uppdrag av IT-avdelningen under hosten 2014
genomfort en granskning av Volvo IT avseende drift, uppfoljning och hantering av incidenter.
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lakttagelser och rekommendationer

| detta avsnitt presenteras iakttagelser och rekommendationer.

Ny forvaltningsorganisation inte fullt ut etablerad

lakttagelse

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har under 2014 arbetat med att etablera den nya
forvaltningsorganisationen. Detta har innefattat nya roller, processer och rutiner. Enligt IT-
avdelningen kommer den nya foérvaltningsorganisationen vara fullt ut etablerad under 2015.

Vi har noterat att intervjuade verksamheter upplevt att beslutet om och etableringen av ny
forvaltningsorganisation medfort langa ledtider for pagaende andringsarenden som initierats av
stadens verksamheter. Vi har ocksa noterat att stadsledningskontorets I1T-avdelning haft en
forandringskommunikation kring detta och borjade rekryteringar i direkt anslutning till att beslutet
fattades i november 2013. Langa ledtider har redan tidigare identifierats som ett problem i den forra
organisationen, som hade en otydlig ansvarsfordelning mellan serviceforvaltningens I1T-avdelning
och stadsledningskontorets IT-avdelning. Var bedomning ar att den nya forvaltningsorganisationen
ger staden battre forutsattningar att bedriva en andamalsenlig forvaltning av GS-IT med minskade
ledtider till foljd.

Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att kontinuerligt félja upp ledtiderna i
andringsarenden mot Volvo IT for att sdkerstélla att ledtiderna minskas. Om IT-avdelningen inte ser
minskade ledtider bor atgarder vidtas for att minska ledtiderna.

Verksamheterna upplever att det saknas tillréackligt tekniskt bestéllarstod

lakttagelse

Flera av de intervjuade verksamheterna uttrycker att de saknar tillrackligt stod avseende bestéllning
av tjanster fran katalog B, det vill saga serverdriften for verksamhetssystem, dar verksamheterna
beddmer att de ofta hamnar i situationer dar de inte har tillracklig teknisk kompetens i
kravstallningen mot Volvo IT och inte upplever att det finns tekniskt bestallarstod att erhalla fran
stadsledningskontorets IT-avdelning.

Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets 1T-avdelning att tydliggdra mot verksamheterna vilket
tekniskt bestallarstod de kan erhalla fran IT-avdelningen och hur verksamheterna ska agera om de
saknar tillracklig kompetens vid bestéllning av tjanster.

Verksamheterna har svart att hitta informationsmaterial i efterhand

lakttagelse

Flera av de intervjuade verksamheterna uttrycker att de ar néjda med kommunikationen fran
stadsledningskontorets IT-avdelning och de erhaller mycket information via olika kanaler, sa som
IT-chefsmoten och e-post. Samtidigt uttrycker intervjuade verksamheter att det ar svart att hitta
informationsmaterial i efterhand. Vi har noterat att det inom IT-avdelningen pagar ett arbete med att
etablera en kanalstrategi for kommunikation och lagring av informationsmaterial.
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Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att slutfora paborjat initiativ avseende
etablering av en kanalstrategi for kommunikation, detta for att sakerstalla att verksamheterna kan
hitta aktuellt informationsmaterial.

Strukturerad redovisning av fragestéllning och andringar saknas

lakttagelse

Synpunkter och 6nskemal fran verksamheterna kommuniceras idag till forvaltningsorganisationen
genom olika kanaler. Flera av de intervjuade verksamheterna menar att forvaltningsorganisationen
ar duktiga pa att aterkomma till verksamheterna om de haft fragor och/eller synpunkter. Dock
saknar verksamheterna vetskap om fragestéllningar som lyfts av andra verksamheter samt vilka
andringar som initierats.

Stadsledningskontorets 1T-avdelning arbetar sedan sommaren 2014 med att skapa en samarbetsyta
som ska kunna anvandas for att synliggéra fragor och planerade andringar i leveransen.

Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att 6vervaga etablering av systemstod for
registrering av synpunkter och énskemal fran verksamheterna. Om systemstdd etableras kan detta
anvandas for att ge verksamheterna majlighet att félja status pa synpunkter och 6nskemal, vilket
skulle ge verksamheterna en battre insyn i inkomna &renden till férvaltningsorganisationen.

Verksamheterna har svart att folja upp leveransen

lakttagelse

Intervjuade verksamheter vill folja upp arenden till Service Desk, for att darmed kunna arbeta mer
proaktiv med att minska antalet arenden. Utifran det underlag som de i nulaget erhaller kan de inte
genomfora nagon bra uppféljning. Framforallt beror detta pa att kategorisering av arenden till
Service Desk inte ar tillrackligt detaljerade. Detta har ocksa identifierats av stadsledningskontorets
IT-avdelning som arbetar med att definiera hur kategorisering av arenden till Service Desk ska
hanteras i for hela den outsourcade leveransen, inte bara for GS-IT.

Intervjuade verksamheterna beskriver att de inte erhaller underlag for att kunna félja upp
kapacitetsnyttjande av olika tjanster, sa som skrivare. Utifran intervju med stadsledningskontorets
IT-avdelning har vi forstatt att verksamheterna kan erhalla denna information om de efterfragar
denna fran Volvo IT.

Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att genomfdra en analys om
interimsldsning, infor nésta avtal avseende GS-IT, kan etableras for att verksamheterna ska kunna
folja upp arenden till Service Desk.

Vidare rekommenderar vi IT-avdelningen att kommunicera till verksamheterna hur de kan erhalla
underlag for dess uppféljning relaterat till anvandande av tjanster.

Tidskravande och otydlig kostnadsuppféljning

lakttagelse
Samtliga intervjuade verksamheter har skapat andamalsenliga I6sningar for kostnadsuppfdljning
som innebér att fakturamottagare kan analysera fakturor och tillhérande underlag innan attestering.

Dock innebar nuvarande 16sning for kostnadsuppfoljning mycket merarbete for verksamheterna da
samtliga verksamheter maste inhamta data fran leveranttrens fakturaportal for bearbetning innan
kostnadsuppfdljningen kan genomforas. Att respektive verksamhet bearbetar data fran faktura-
portalen innebar ocksa en risk att det finns brister i kostnadsuppféljningen inom vissa verksamheter.
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Rekommendation

Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att arbeta for att minska det arbete som
respektive verksamhet maste utféra for att kunna genomféra en bra kostnadsuppfoljning. Pa kort
sikt bor ett antal bra exempel identifieras och kommuniceras till samtliga verksamheter. Pa lang sikt
bor stadsledningskontorets IT-avdelning arbeta for att Volvo IT tar ansvar for att leverera
standardrapporter innehallande verksamheternas behov for kostnadsuppféljning.

Ansvarsomradet mellan Volvo IT och verksamheterna bor fortydligas

lakttagelse

Stadsledningskontorets 1T-avdelning har sedan 6vertagandet av forvaltningen av GS-IT arbetat for
att starka relationen mellan verksamheterna och VVolvo IT, avseende bestéllningar, avvikelser och
leveransuppfdljning. Var bedémning ar att kontinuerlig kontakt &r etablerad mellan verksamheterna
och Volvo IT, men att det inte ar tydliggjort vilka fragor/arenden som de bor ta direkt med Volvo
IT, och inte via stadsledningskontorets 1T-avdelning.

Rekommendation
Vi rekommenderar stadsledningskontorets IT-avdelning att tydliggora vilka fragor/arenden som
verksamheterna bor ta direkt med Volvo IT och vad verksamheterna kan forvanta sig fran Volvo IT.
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Bilaga 1: Forteckning over respondenter fran stadsledningskontorets IT-
avdelning
Foljande roller inom stadsledningskontorets IT-avdelning har intervjuats:

Bitrddande avdelningschef

Enhetschef teknisk utveckling och forvaltning

Utredningschef

Samordnare IT-avtal

Tjanstekatalogansvarig Service Desk GSIT

Verksamhetsstrateg

Tjanstekatalogsansvarig arbetsplatssystem

Tjanstekatalogsansvarig applikationsserverdrift

Avtalshandlaggare

Forvaltningsobjektansvarig Sammanhallet kundstod

IT-controller
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Bilaga 2: Férklaring av akronymer

IKB Kostnadsstélle
GS-IT Gemensam IT-service
ITLG IT-ledningsgrupp

FO Forvaltningsobjekt
SLA Service Level Agreement

AB Andringshegéran
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