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n

0.1 2017-10-30 | Joel Tostar Forsta utkast-for pdsyn och Beslutas ej

korrldsning Magnus Olsson

konsekvenserna av att nyttja
driftleverantor ServiceDesk

0.2 2017-10-30 | Joel Tostar Andra utkast. Forslag till Stefan | Beslutas ej
Eriksson for feedback.

0.3 2017-11-03 | Joel Tostar Tredje utkast. Smérre Beslutas ¢j
justeringar efter feedback fran
Stefan Eriksson
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Bakgrund
Timra kommun har for nérvarande tva IT-organisationer:

e En for Barn- och utbildningsverksamheten och
e En central IT- och upphandlingsenhet for 6vriga verksamheter

Efter beslut 2011 har kommunen upphandlat IT-driften {f6r central IT (CIT)
medan Barn- och utbildningsforvaltningens IT (BIT) skoter IT-driften 1 egen regi.
Under 2016 har kommunens IT-verksamhet utretts. En viktig slutsats dr att en
kommun av Timras storlek bor striva efter en gemensam IT-organisation.

Detta dokument beskriver hur bildandet av en gemensam IT-organisation skulle
kunna ske och vilka effekter en samorganisering skulle innebéra.

Nuvarande tvd IT-organisationer bestar av nedanstdende interna resurser. Utdver
den interna organisationen anvinder sig CIT av en huvudsaklig driftleverantdr.
Utover koper Timrd kommun telefonitjanster fran Sundsvalls kommun.

Centrala IT (CIT) Barn- och utbildningsforvaltningens IT (BIT)

IT-chef
0,5 tjanst
IT- drlftansvarlg IT-samordnare IT-driftansvarig IT-Tekniker
1,0 tjanst 1,0 tjanst 1,0 tjanst 1,0 tjanst

Figur 1: IT-chefen leder CIT och forvaltningschef leder BIT. Totalt finns 4,5 tjdnster for
att producera IT-leveransen. Forvaltningschefens insats inom skolan har inte kunnat
kvantifieras men bedoms som en relativt liten omfattning.

Forvaltningschef
Ej matbart

En samorganisering skulle innebéra att en framtida organisation skulle besté av
samma resurser som tidigare men skulle ledas av en och samma chef.

IT-chef
0,5 tjanst
IT-samordnare IT-tekniker
1,0 tjanst 1,0 tjanst

IT-driftansvarig
2,0 tjanst
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Figur 2: Organisationsschemat ovan visar en samorganiserad IT-organisation
med samma resurser som tidigare.

Samorganisering av IT-organisationen

En samorganisering innebir att IT-stodets leveranser sker frdn en organisation
inom Timrd kommun som har till uppdrag att stodja alla organisatoriska delar av
kommunen. All personal leds av en och samma chef.

I detta kapitel beskrivs effekterna av en samorganisering utan att vidta nigra andra
fordndringar som tillexempel ambitionsokningar, infrastrukturella fordndringar
mm. Syftet med att beskriva det pd detta sétt dr att tydliggora
samordningseffekterna utan att blanda ihop det med andra effekter.

De angivna exemplen pé nuvarande situation ska ses som ett just exempel gor inte
ansprak pa att vara en komplett bild av nuléget.

Mojliga positiva forandringar i forutsattningar

Att genomfOra en samorganisering bedoms ge nedanstdende forbattrande
forutsittningar for Timra kommun:

e Styrningen av IT underlittas ur ett politiskt perspektiv med en gemensam
IT-organisation. Det &r bara en organisation som ska verkstilla de
politiska besluten inom IT-omrédet. Det dr ocksd bara en organisation som
ska rapportera resultaten till politiken vilket underléttar uppfoljningen.
Exempelvis skulle beslut KS 2010:18 som innebar 6kad styrning inom
printomradet underlittats vid en gemensam IT-organisation.

e En gemensam IT organisation underldttar ocksd utformandet av styrande
dokument och maéjligheten att uppfylla dessa. Den tidigare utredningen
(se TIK-0454 Slutrapport IT-orgutredning) som genomfordes 2016
papekar ocksa brister inom detta omrade som behdver atgirdas.
Exempelvis ér delar av de vigledande bestimmelser och beslut (VROB) ¢j
tillamplig pa Barn- och utbildningsforvaltningens verksamhet.
Konsekvensen av att styrdokumenten endast ar anpassade for delar av
kommunen undergriver troviardigheten och vikten av att fattade beslut
ocksa giller.

e Attleda en IT-organisation kriver forutom sedvanlig
ledarskapskompetens ocksa kunskap och forstaelse om IT-strategiska och
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IT-taktiska fragor. Att ha den typen av ledarskapskompetens pé flera
stdllen 1 kommunen &r inte lampligt. Att ha IT-ledarskapet samlat till en
organisation forbéttrar mojligheten till ledning och styrning inom IT-
omradet.

e Forutsittningarna for att utveckla och skapa kommungemensamma
losningar for Timrd kommun 6kar om det &r en IT-organisation. Detta
okar effektiviteten och gor det enklare for anvindarna d& IT-miljon blir
mer homogen och lattanvénd. Detta bor dven bidra till upplevelsen av
Timrad kommun som en arbetsgivare. Exempelvis finns det idag tva
tradlosa infrastrukturer, tva mailsystem (konsolidering pdgar) och en del
andra dubblerade miljoer. En metakatalog héller pa att utvecklas inom CIT
vilket dr utmairkt satt att effektivera och kvalitetssékra IT-
administrationen. Vid en gemensam organisation hade sékert skolans IT-
administration ocksa varit en del av projektet.

e Timrd kommun dr mycket beroende av en fungerande IT-milj6. De
verksamhetsmaissiga konsekvenserna vid storningar kan fé stora
konsekvenser. Det finns ménga personberoenden i dagens organisation
framst inom Barn- och utbildningsfoérvaltningen. Vid bildandet av en
gemensam IT-organisation blir forutsdttningarna béttre for att minska
personberoendet.

e Med en gemensam IT-organisation blir Barn- och utbildningsforvaltningen
en intern kund till IT. Det ar da av vikt for koparen (Barn- och
utbildningsforvaltningen) och for den interna IT-leverantoren att kunna
beskriva vad man levererar och till vilken kvalité. Ett tydligt erbjudande
fran IT underlittar verksamhetens kravstillning och styrning pa IT-
stodet.

e Om Timréd kommuns IT-resurser dr allokerade till en organisatorisk enhet
underlittas prioriteringarna av vad Timrd kommuns ska prioritera ur ett
helhetsperspektiv. Helhetsperspektiv édr en del av Timrd kommuns
overgripande strategi.

e Okar méjligheten att fi kontroll pA kommunens totala IT-kostnad.
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Mojliga negativa forandringar i forutsattningar

Att skapa en gemensam IT-organisation kan naturligtvis ocksé skapa negativa
forutséttningar. Nedanstaende risker har identifierats med en IT-organisation.

Skolan kan inte ldngre styra over sina resurser och genomfora
prioriteringar pa egen hand.

Den personal som tidigare arbetade pa skolan blir mer distanserad frn
skolans behov vilket krdver mer av Barn- och Utbildningsforvaltning som
bestillare.

Tjansterna standardiseras vilket kan leda till upplevd mindre flexibilitet
och mer stromlinjeformning &ven om vissa tjanster dven framgent kommer
att vara unika for Barn- och utbildningsforvaltningen.

De forutsittningar som kan upplevas negativa behover beaktas vid ett inforande
av en IT-organisation.

Att genomfora en samorganisering

Att genomfOra en samorganisering innebdr att ett minimum av dtgirder behdver
vidtas. Nedan fortecknas vad Timra kommun behover vidta for atgirder vid ett
beslut om samorganisering.

Overfor personal fran Barn och utbildningsférvaltningen till
kommunledningskontoret
o Fatta beslut i kommunfullméktige om en samorganisering
o Genomfor fackliga forhandlingar
o Vidta nddvindiga administrativa fordndringar i personalsystem
mm
Samlokalisera personalen till en lokal.
o Fysisk flytt av utrustning och kontorsmobler
o lordningstillande av lokal
Uppdatera befintlig tjanstekatalog med tjdnster som éven dr anpassade for
skolan med utgdngspunkten att ambitionsnivan dr den samma som idag.
o Fardigstill beskrivningen av tjdnsterna
o Kommunicera tjinstekatalogen med Barn- och
utbildningsforvaltningen
o Etablera samverkansform for att forvalta tjansterna



TIMRA KOMMUN

Kommunledningskontoret

e Uppritta en samverkan mellan IT och skolans verksamhet for att
sdkerstélla att IT-stodet stodjer verksamheten pa bésta sétt.

o Uppritta ett strukturerat sétt att samverka mellan Barn- och
Utbildningsforvaltningen och IT. Se
IT-Organisationens_uppdrag timrd kommun_v1.0

e Tydliggor IT-organisationens uppdrag

o IT-organisationens uppdrag var inte identifierat nar utredningen
genomfordes 2016. Ett forslag pd uppdragsbeskrivning ér
framtaget (se bilagan IT-
Organisationens_uppdrag Timrd kommun_v1.0)

o Faststill IT-organisationens uppdrag.

o Implementera IT-organisationens uppdrag. Detta betraktas inte
som en effekt av en samorganisering utan som en aktivitet som IT-
chefen behover vidta i vilket fall som helst.

Att genomfora fordndringar innebér alltid en atgang av resurser. Nedan beskrivs
vilka resurser Timrd kommun behover avsétt for att genomfora en
samorganisering. Detta dr resurser utover de som eventuellt redan nyttjats.

Atgiird Intern tid Externa
(timmar) kostnader (kr)

Overfdra personal 40 0 kr

Samlokalisera 60 30 000 kr

personalen

Uppdatera 50 50 000 kr

tjdnstekatalog. (Bade

intern tid och extern

tid)

Sakerstéll samverkan 20 0 kr

mellan Barn- och

utbildningsforvaltninge

noch IT

Tydliggor IT- 0 0 kr

organisationens

uppdrag

Ovrigt 30 20 000 kr

SUMMA 200 timmar 100 000 kr

Omstéllningskostnaderna uppgar till ca 100 000 kr samt ca 200 timmar intern
arbetstid. Det maste ses som en mycket ringa kostnad och som dessutom é&r av
engangskaraktar.
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Antalet personer, antalet tjanster, ambitionsnivadn samt leverantdrernas insats
paverkas inte alls vilket innebér att Timrad kommuns &rliga totala IT-kostnad inte
dndras vid en samorganisering. I det ldngre perspektivet kommer en gemensam
IT-organisation att kunna leda till effektiviseringar genom att kommunens
formaga att arbeta med helhetslosningar forbattras. Dessa effekter ar svara att
kvantifiera och kommer att falla ut succesivt.

Om Timrd kommun férutom en samorganisering ocksé beslutar om fordndrad
ambitionsniva kan de 16pande kostnaderna komma att férdndras. Detta ska dock
inte sammanblandas med samorganiseringen.

Barn- och utbildningsforvaltningen bor ha en ofordandrad budget for IT och endast
anpassas for eventuella volyméandringar. Istéllet for att Barn- och
utbildningsforvaltningen ska betala 16ner, hardvara, licenser med mera anvands
dessa budgetmedel for att kopa IT-tjdnster fridn den gemensamma IT-
organisationen.

Storleken pa Barn- och utbildningsforvaltningens IT-kostnader beror
fortsdttningsvis pa hur stora volymer IT-tjanster som avropas. Det finns tydliga
indikationer att behovet av IT-tjdnster kommer att 6ka inom Barn- och
utbildningsforvaltningen. Om sa intrdffar kommer Barn- och
utbildningsforvaltningens kostnader att 6ka i1 takt med att behovet av IT-stod okar.
Detta dr da inte en effekt av en samorganisering utan en effekt av ett 6kat behov.

Atgirder efter genomfdrd samorganisering

Att genomfora en samorganisering leder till i huvudsak positiva forutsittningar
och mojligheter till nya effekter for Timrd kommun. Férutom de atgidrder som
beskrivs under kapitlet "att géra en samorganisering” bor nedanstaende atgérder
vidtas for att maximalt nyttja mojligheterna som samorganiseringen innebr.

e Barn- och utbildningsforvaltningen bor fran och med 2019-01-01 nyttja
samma affirsmodell som 6vriga kommunens forvaltningar. Detta innebér
att Barn- och utbildningsforvaltningen koper IT-tjdnster och betalar utefter
nyttjade volymer. Fore 2019-01-01 tillimpas tjdnstekatalogen for
kvalitetsstyrning for Barn- och utbildningsforvaltningen men for dvriga
forvaltningar giller tjanstekatalogen bade for kvalitetsstyrning och for
debitering.

e [T-chefen bor klargdra personalens roller, ansvar och befogenheter i den
nya organisationen. Detta bor goras pd sddant sitt att det minskar
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personberoendet.

e Ensamlad genomgang av hela IT-infrastrukturen bor goras for att
identifiera mojliga effektiviseringar och utvecklingsomréaden.
Genomgéngen leder till en malmiljé med identifierade GAP. Gapen
renderar i ett antal utvecklingsprojekt som prioriteras och hanteras i
enlighet med kommunens dvriga projektportfol;.

e Vill man pa nagot sétt kunna méta levererad kvalité och volymer samt
kunna analysera drenden pé en dvergripande niva behdvs ett system for att
hantera drenden. CIT hanterar en hel del aktiviteter/arenden idag. BIT
hanterar en stérre méngd drenden idag utan systemstdd. Timrd kommun
bor kunna beskriva kvalitetsnivan pa den support som levereras till skolan.
Ett drendehanteringssystem bor pa nagot sétt nyttjas oavsett om forsta
linjens support utfors i egen regi eller av partners.

Timrd kommun bor infora ett systemstod for att hantera drenden.

I drendehanteringssystemet bor standardprocesserna Incident, Problem och
request for fillment inforas. Processerna infors enligt ITIL-ramverket! men
anpassat till Timrd kommuns ambitionsniva och systemets formaga.

e Antalet system samt antalet IT-enheter (datorer, surfplattor, telefoner, etc)
vixer 1 hela samhéllet. Antalet enheter vixer dven inom Timra kommun
och det finns indikationer om att det nuvarande antalet enheter kommer att
fortsdtt vdxa fraimst inom skolan.

Inom skolan saknas beskrivning av kvalitetskraven pa IT-stodet. Det
saknas dessutom forutsittningar for att kunna beskriva vad man levererar.
Orsaken till det 4r avsaknaden av systemstdd for drendehantering,
tillhdrande processer och tydliga supportvigar med tillhérande systemstod.
Det saknas ocksa personella forutséttningar for att kunna verkstilla basala
krav for en modern och métbar IT-leverans. Detta beror pé att antalet
personer &r allt for f4. Nedanstdende basala kvalitetskrav bor gélla dven for
skolans tjanster:

'ITIL betyder ”Information technologi Infrastructure Library” &r ett globalt accepterat och mycket
anvént ramverk for hantering av IT-tjénster och de processer som anvénds for att hantering av
tjénster i alla dess stadier.
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o Definierade &ppettider, forslagsvis 07:00-16:00 (Oppettider ir inte
beskrivna och skulle inte kunna uppritthéllas).

o Mitbara och beslutade tillgdnglighetskrav pa svarstiden i telefon.
(gar ej att mita pa grund av avsaknad av systemstdd och en tydlig
supportkanal) Till exempel en medelsvartid pa 60 sekunder.

o Tillgang till support dven under semesterperioder.

o Tydliga tidsmassiga krav pd nér drenden ska vara l9sta.
(Arendehanteringssystem och processer saknas)

Det gar ocksa att beskriva kraven som “best effort”/bast mojligt, vilket 1
praktiken inte betyder ndgon garanti alls utan att arbetet blir gjort nar
leverantoren har mojlighet. Det &r den ambitionsniva som géller idag men
nigot som inte rekommenderas for en sé pass viktigt verksamhet som
skolan dr for en kommun.

Det enklaste séttet att Overga fran dagens kvalitetsniva till en métbar
kvalitetsniva som ocksa gar att leverera ar att nyttja nagon part som har
kapacitet och forméga att genomfora leveransen. Detta innebdr en
ambitionsokning, en avlastning for den egna IT-organisationen samt en
forberedelse for ett vixande antal avropade IT-tjanster. Timrd kommun har
ett gillande ramavtal for driftrelaterade tjdnster som kan nyttjas.

Det ér limpligt att Timra kommun nyttjar ramavtalet med
driftleverantoren for forsta linjens support.

En stor utmaning idag &r ett kunna lova Oppettider, svarstider i telefon och
atgdrdstider pd drenden till anvindarna. Detta for att tva personer helt
enkelt for fa for att kunna praktiskt kunna leverera dessa garantier. Genom
nytta driftleverantdrens stora organisation dr det mojligt.

Effekten av en outsourcing ar ocksé att Timrd kommun far tillgéng till ett
drendehanteringssystem och processer som dr anpassade for att hantera IT-
arenden. Detta ar relativt komplicerat och kostsamt att bygga i1 egen regi.
Arendehanteringen méjliggdr ocksa utdrag av rapporter och dirmed
analyser och forbattringar av IT-miljon. Rapporteringen kan goras mot
verksamhetens krav som ocksd kan definieras och kravstéllas pa ett sitt
som inte dr mdjligt idag.

Genom att driftleverantoren utfor en del av dagens organisations arbete
kommer tid att frigoras. Tidsbesparing tid ar uppskattad till 750 timmar
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men kan 6ver och underskridas. Tidsbesparingen dr bland annat baserat pa
antalet drenden. Antalet drenden kan variera vilket innebér att
tidsbesparingen kan variera likasé. I och med att kostnaden &r baserad pé
antalet d&renden innebdr det att om besparingen i tid minskar, minskar
ocksa kostnaden for kommunen i motsvarande grad. Detta dr gynnsamt for
kommunen som med detta inte tar ndgra ekonomiska risker. Den
tidsbesparing som erhalls bor inte nyttjas for att spara in pa sina egna
resurser utan istillet nyttjas till taktiskt, strategiskt och
digitaliseringsarbete som kommunen &r i starkt behov av.

Effekterna av en outsourcing av forsta linjens support sammanfattas i
tabell 1 nedan.

Specifikation Nu Mojlig l1osning

Oppettider Ej definierade K1 8-16:30

Svarstider telefon Oként 60 sekunder

Losningsgrad forsta Oként 70%

kontakt

Atgird tider Oként Definierade efter vht
krav

Frigjord tid 0 timmar 750 timmar

Arendehantering Ringa Ja

Processer for Nej Ja

drendehantering

Rapportering av service | Nej Ja

till verksamhet

Mojlighet till att Nej Ja

analysera drenden och

vidta atgirder

Sakrare hantering vid Nej Ja

frdnvaro

Tabell 1: Effekten av att utfora outsourcingen av service desk kan
sammanfattas enligt tabellen ovan

Ett genomforande av denna férdndring beddms innebéra en
engangskostnad pa 200-300 tkr. De érliga kostnaderna bedoms dérefter
uppga till ca 500 tkr/ar.

For att overfora Servicedesk till driftleverantoren behover en hel del
aktiviteter genomforas. Nedan listas de mest omfattande aktiviteterna.
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O

Genomgéng av IT-miljon tillsammans med tekniker och bedoma
vilka drenden som ska in

Anpassa verktyg och drendehantering, rutiner, rapporter hos Evry
Utbilda Timrd kommuns personal i processer och verktyg
Definiera SLA mellan parterna

Anpassa kommunikationskanaler for Timras anvindare

G4 igenom verksamheten med Evry Forsta verksamheten,
bestéllningsrutiner mm

o Informationskampanj internt pa Timrd kommun

O O O O O

e Etablera en Projektportfolj med portfoljstyrning for att prioritera
resurserna i kommunens och driva kommunens utveckling.

Atgirder som bér vidtas dven utan samorganisering

Nedan foljer ett antal tgidrder som Timrd kommun bor vidta oavsett
samorganisering eller ej. Vid en samorganisering kan i vissa fall atgérden behova
anpassas till det.

e Gor en total oversyn pa samtliga styrdokument i enlighet med vad som
anges 1 utredningen 2016.

IT-policy (saknas)

Vigledande riktlinjer och beslut, ett flertal
Kontinuitetsplan

IT-strategi

Informationssakerhetspolicy

O O O O O

Sékerstill att styrdokumenten dr anpassade for hela kommunens
verksambhet.

e Det har observerats att IT-organisationens resurser ldgger den absolut
storsta delen av sina resurser pa operativa atgérder for att hantera den
dagliga driften. I takt med att antalet system, datorer, telefoner och
surfplattor 6kar atgér allt mer av tiden till operativa arbetsuppgifter. Den
utredning som gjordes 2016 visar samma sak. Det dr av stor vikt att det
finns resurser inom Timra kommun som kan arbeta pa taktiskt och
strategisk niva. I annat fall kommer utvecklingen att g langsamt och
Timra riskerar att hamna efter i samhéllsutvecklingen och bli ineffektiva.
Detta kan 16sas pa olika sédtt men Timra kommun bor utveckla den taktiska
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och strategiska forméigan inom IT. Detta {for att kunna stdodja verksamheten
och utveckla verksamheten.

Den tidigare forstudien pekar ocksa pa detta och det gar inte att se nagra
mérkbara framsteg mellan varen 2016 till och med hosten 2017. Orsaken
till detta beror sannolik pa just bristen pa taktiska och strategiska resurser.

Tillfor resurs till it organisationen for att sikerstilla taktisk och
strategisk forméga till Timrd kommunen och uppdra till IT-chefen att
vérdera om det dr ldmpligast att

o Rekrytera IT-arkitekt/IT-strateg
o Outsourca for att nyttja befintliga resurser till andra arbetsuppgifter
o Nyttja konsulter for strategiska och taktiska uppdrag

Analys

Utifrdn vad som beskrivits i denna skrivelse och vad som tidigare utredning pekat
pa bor Timrd kommuns IT-stod samorganiseras. Detta for att ges béttre
forutséttningar att stddja kommunens verksamhet pa kort och lang sikt. Timra
kommun bor dirfor besluta att ansla 100 000 kr i medel for omstillningsarbetet
samt 200 timmar 1 intern tid for omstéllningsarbetet. En samorganisering bor
kunna vidtas och vara verkstélld senast 2018-03-31.

Vid ett beslut om samorganisering bor samtliga atgarder som beskrivs under
kapitlet ’4tgéirder efter samordning” vidtas da dessa sammantaget skulle utveckla
Timrd kommun avsevért. De flesta av atgdrderna innebir nyttjande av intern
arbetstid. Nagot som ger bestdende kostnader dr dock outsourcingen av forsta
linjens support som skulle innebéra en ambitions6kning och kosta kommunen xxx
xxx kr per r. Timrd kommun &ger ett drendehanteringssystem som skulle kunna
nyttjas. Om det ar [dmpligt att nyttja krdvs inga ytterligare resurser for systemstod.
Déremot skulle det kunna vara nddvéndigt att nyttja ndgon form av konsultstod
for att etablera processer och arbetssitt for arendehantering. Detta bedoms
maxminalt uppga till 100 000 kr och &r i sa fall ockséd en engéngskostnad.

Forslag till beslut

Baserat pa denna utredning och tidigare genomfor utredning 2016 foreslas att
Timrd kommun beslutar att:



TIMRA KOMMUN

Kommunledningskontoret

e Samorganisera [T-stodet och avsitta 200 timmar interntid samt 100 000 kr
for att verkstélla samorganiseringen som en engangskostnad. ’

e Genomfora foreslagna atgérder i kapitlet "atgérder efter genomford
samorganisering” och att finansiera atgirderna vi ITs tjdnstekatalog.

e Genomfora en total dversyn av ITs styrdokument



