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Sammanfattning

Uppdrag och bakgrund

Datacenters verksamhetsidé &r "att med helhetssyn, hallbarhet,
verksamhetskunskap och samverkan tillhandahalla
kostnadseffektiva tjanster och tekniska plattformar med hég
tillganglighet, kvalitet och sakerhet for datacenters kunder”. En
forutsattning for att kunna bedéma datacenters verksamhet ar
tydlighet i uppdraget och i mal som gar att folja upp.
Forutsattningarna for intern prissattning gentemot anvandarna
behover ocksa vara tydliga. Pa uppdrag av de fortroendevalda
revisorerna i Ostersunds kommun har Deloitte granskat
Datacenters servicetjanster.

Revisionsfraga

Granskningen syftar till att bedéma om verksamheten ar
andamalsenlig och om den interna kontrollen &r tillracklig.

| denna granskning har revisionskriterierna i huvudsak utgjorts
av interna regelverk, policys och dokument.

Svar pa revisionsfragan

Véar samlade bedomning ar Datacenters verksambhet till viss
del, men inte fullt ut, fungerar pa ett tillfredsstallande satt.

lakttagelser

Tydliga riktlinjer for Datacenters servicetjanster finns inte i
dagslaget. Uppdraget behéver konkretiseras for bestallare,
utforare och anvandare. Ett avtal tydliggor roller, ansvar och
uppdragets omfattning och skapar storre forutsattningar att
utféraren gor ratt saker.

For att sakerstalla att tjiansterna héller hog kvalitet maste
uppfoljning ske av bade bestallare och utférare. Uppfdljning
och utvardering av Datacenters tjanster gors i IT-forandringsrad
och kunduppféljningar. Datacenter uppfattas vara lyhdrda och
serviceinriktade men anvandare efterfragar mer proaktivitet.
Inga kvalitets- eller prisjamforelser gérs med andra kommuner
eller dvriga utforare.

Rekommendationer

Efter utférd granskning har vi féljande rekommendationer;
v Utforma tydliga riktlinjer for Datacenters servicetjanster
som kopplas till pAgéende strukturarbete.

v’ Fortsatta arbetet med att formalisera bestéllarens,
utférarens och anvandarens ansvar och uppdrag i
avtal.

v Utforma mal for Datacenters verksamhet som &r
kopplade till uppdraget.

v Utvardera anvanda nyckeltal om de svarar mot
mal/uppdrag.

v’ Se over mojligheten till kvalitets- och prisjamforelser av
Datacenters tjanster med andra kommuner och dvriga
utférare.
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Deloitte AB
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1. Inledning

Uppdrag och bakgrund Revisionskriterier

Datacenters verksamhetsidé ar "att med helhetssyn, Revisionskriterier ar de bedémningsgrunder som bildar
hallbarhet, verksamhetskunskap och samverkan underlag for revisionens analyser och bedémningar.
tillhandahalla kostnadseffektiva tjanster och tekniska

plattformar med hog tillganglighet, kvalitet och sékerhet for I denna granskning har revisionskriterierna i huvudsak
datacenters kunder”. En férutsattning for att kunna bedoma utgjorts av interna regelverk, policys och dokument.

datacenters verksamhet ar tydlighet i uppdraget och i mal
som gar att félja upp. Forutsattningarna for intern prissattning

gentemot anvandarna behover ocksa vara tydliga. Avgransning

o 5 Granskningen avser ar 2013 och Datacenters verksamhet
Revisionsfraga inom serviceférvaltningen och utférarastyrelsens
Granskningen syftar till att bedéma om verksamheten ar ansvarsomrade.

andamalsenlig och om den interna kontrollen &r tillracklig.
Metod

Granskning har genomférts genom studier och analys av
interna riktlinjer och dokument. Intervjuer har genomférts med
berdrda tjansteman vid kommunledningsfdrvaltningen,
servicefdrvaltningen samt barn- och utbildningsférvaltningen.

Exempel pa fragestallningar ar:
¢ Finns det tillrackliga riktlinjer for verksamheten? Hur
sker uppféljningen?

e Hur bestams behov/krav och hur skots
kommunikationen med anvandarna?

e Hur tas forandrade behov/krav omhand?



2. Granskningsresultat

2.1 Organisering

Kommunledningsférvaltningen med kommunstyrelsen som
ansvarig ndmnd har det 6vergripande ansvaret for den
strategiska IT forvaltningen med bestéllaransvar och ansvar for
kommungemensamma IT-systemen.

Bitradande kommundirektdr har det évergripande
huvudansvaret for IT-fragor. Fran och med 1 december 2013
har detta ansvar tilldelats forvaltningschef pa
Serviceforvaltningen. Inom kommunledningsférvaltningen finns
det ocksa en IT-strateg.

Kommunledningsforvaltningen upphandlar alla
kommungemensamma IT-system. Verksamhetsspecifika
system upphandlas av respektive férvaltning.

Datacenter &r utforarare av kommunens IT tjanster.
Verksamheten &r en del av serviceférvaltningen med
utforarstyrelsen som ansvarig nAmnd.

Datacenter har ca 20 medarbetare och har fran september
2013 en ny organisation. Syftet med omorganisationen sags
vara att astadkomma tydligare arbetsférdelning samt en storre
lyhérdhet mot kund. Verksamheten &r uppdelad i fem
arbetsgrupper varvid respektive gruppchef bildar enhetens
ledning tillsammans med enhetschef.

Helpdesk ar forsta instans for arenden som inkommer till
Datacenter. Anvandarsttd arbetar férebyggande och arbeta for
att minska inflodet av arenden. Infrastruktur ansvarar éver
infrastrukturen i datorhallen samt natdvervakningar. Systemdrift

arbetar med driftmiljon for olika system och tjanster.
Projektstod arbetar med projekt ut mot verksamheterna.

2.2 Riktlinjer

Datacenters verksamhet har att forhalla sig till kommunens
overgripande budget och ekonomistyrning. | budgeten 2013
beskrivs de dvergripande politiska visionerna med
inriktningsmal och effektmal. Servicef6rvaltningen redovisar
verksamhetsmal, personalpolitiska mal och miljomal. Inget mal
ar direkt riktat mot Datacenters verksamhet. Det framkommer
av intervjuer att malen inte upplevs som tydliga och styrande i
verksamheten.

| budgeten redovisas ocksa nyckeltal for respektive enhet som
ar kopplade till de ovan namnda maélen. Nyckeltalen for
Datacenter ar,

Arbetade timmar

Lonekostnad /arbetad timma
Ovrig kostnad per arbetad timma
Sjukfranvaro ii %
Nojdmedarbetarindex
Nojdkundindex

Antal supporttimmar per dator
Antal supportarenden per dator.

Malvarden for sjukfranvaro, néjdmedarbetarindex samt
néjdkundindex finns uttryckta for serviceférvaltningen pa total
niva.

| budgeten 2013 finns prioriterade utvecklingsomraden for
Datacenter redovisade:



v’ Fortsatt arbete med tydliggérande av enhetens
ataganden och servicenivaer saval internt inom
enheten som mot kund.

v’ Skapa nya rutiner med anledning av ny data- och
telekommunikationsupphandling under aret.

v’ Forbattra kundernas upplevelse av tillganglighet till
enhetens verksamhet.

v Intern personalutveckling, bade personlig och
grupputveckling samt utveckling av en
effektivitetsframjande kultur.

| augustiuppféljning 2013 beskrivs i allménna ordalag hur
arbetet fortloper inom dessa omraden.

Kommunledningsfdérvaltningen ar bestéllare av Datacenters
tjanster. | intervjuer framgar att ansvar och roller inte upplevs
helt tydliga.

| syfte att tydligg6ra ansvaret mellan Datacenter och
kommunledningsforvaltningen genomférdes 2011 en
utredning®. Denna resulterade bland annat i en handlingsplan
med ett forsta steg att utforma ett grundavtal i syfte att definiera
roll och ansvarsférdelningar dar leverans — och prisnivaer
specificeras.

Ett arbetsmaterial i grundavtal finns framtaget. Avtalet har
utformats som en dverenskommelse, "service level agreement”
(SLA), och ska tecknas mellan kommunledningsforvaltningen
och Datacenter for att galla samtliga forvaltningar. Avsikten ar
att forklara vad som kan bestéallas och vad som ska levereras,
vilken tillgénglighet som géller, priser och kostnader, olika

1 Rapport kring vidare arbete kring samarbete mellan
Kommunledningsférvaltningen och Datacenter, 2012-02-10

parters ansvar samt former for styrning, rapportering och
utveckling.

Detta avtal ar inte signerat och det pagar idag inget aktivt
arbete med att fardigstélla och faststélla denna
overenskommelse. Det finns darmed ingen formell bestéllning
frdn kommunledningsforvaltningen av Datacenters tjanster.

Det framkommer av intervjuer att grundavtalet i stort beskriver
vad Datacenter i praktiken idag utfor. Det uttrycks vidare att en
formell beskrivning av Datacenters uppdrag &r énskvard.
Exempelvis ar det lattare att motivera utbud och tjansternas
utformning om det finns ett avtal att hanvisa till.

Mellan Datacenter och barn- och utbildningsférvaltningen finns
ett faststallt uppdragsavtal som reglerar Datacenters
ataganden. Anledning anges vara att barn- och
utbildningsforvaltningen ar en stor anvandare av Datacenters
tjanster. Detta kommer att behandlas ytterligare nedan.

Inom kommunen pagar det ett projekt, Verksamhetsutveckling
genom IT 2, med syftet att skapa strukturer och arbetssétt for
att pa ett mer samordnat satt arbeta med
verksamhetsutveckling med hjalp av IT. Under hésten 2013 har
faktainsamling skett och projektet fortgar.

2.3 Rutiner for intern prisséattning

Prissattning av Datacenters tjanster utgar fran
sjalvkostnadsprincipen och verksamheten finansieras genom
interna intékter. Prissattningsmodellen som nu anvands
infordes 2012 efter en revidering av tidigare modell. Nedan
féljer en beskrivning av hur modellen i stort &r uppbyggd.

2 Kommunledningsgruppen; 2013-06-13



Tjanst

Bas infrastruktur —
grundtjanst
Telefoni- bastjanst

Fordelningsprincip
| relation till antal datorer.

| relation till kostnadsvolym
for telefoni aret tidigare.
Specifikt till respektive
anvandare.

Poangssystem. Respektive
system poangsatts utifran
beraknad arbetstid pa
systemet, berdknad
serverkapacitet etc.
Prisséattning sker efter antal
poang.

Fordelas utifran antal datorer.
Fordelas utifran antal
anvandare.

Kommunikation —
natanslutning
Systemdrift

Dataarbetsplats - support
Anslutning

Varje host skickar Datacenter ut ett preliminart underlag pa
antal datorer, anvandare och system. Respektive forvaltning
alaggs sedan att lamna in justeringar. Detta anvands sedan
som underlag for kommande ars prissattning. Nar prisnivan ar
bestamd skapas en bokforingsorder som attesteras av
servicefdrvaltningen och respektive forvaltning. Ingen justering
sker [6pande under aret.

2.4 Inkdp av datautrustning

Kommunen har ramavtal med leveranttrer av datautrustning.
Vilka dessa ar framgar via kommunens intranat. Bestallningen
gors av anvandaren och faktura stélls direkt till anvandaren.
Godkéannande av inkdp sker genom gangse attestrutiner.
Datacenter blir oftast endast inblandad i dessa &renden om det
uppstatt nagot fel, exempelvis leverans av fel vara.

2.5 Uppfdljning
Som bestallare gér kommunledningsférvaltningen ingen

strukturerad uppféljning av Datacenter tjanster. Daremot finns
det ett antal utvarderingsforum fér anvandarna.

IT- forandringsradet lyfts i intervjuer fram som det framsta
forumet for utvardering och uppféljning av Datacenters tjanster.
Radet behandlar storre strategiska IT-fragor men dven mindre
fragor dar rddet bedoms som det ratta forumet. Radet bereder
arenden for det beslutande organet, kommunledningsgruppen.
| radet ingér representanter fran respektive forvaltning samt
fran Datacenter. Moten halls var sjatte vecka. Radet behandlar
en prioriteringslista for aktiviteter och atgarder som alaggs
Datacenter. Detta ar ett levande dokument som uppdateras vid
varje moéte.

Respektive forvaltning har ett lokalt IT- forandringsrad som
behandlar forvaltningsspecifika arenden. P& vissa forvaltningar
deltar representanter fran Datacenter.

Arligen utférs enkéatundersékningar for kunduppféljning.
Enkaten svaras av utvalda strategiska personer samt ett
slumpmassigt urval av personer som det senaste aret haft
arenden hos Datacenter. | enké&ten ges ocksa utrymme for
kommentarer, en mojlighet som de flesta tar. Det framkommer
att just IT-tjanster ar ett omrade dar manga har asikter att
framféra. Efter utford kunduppfélining alaggs Datacenter att
redovisa en analys av utfallet. Denna ar for 2013 inte
fardigstalld.

| bilaga 2 presenteras utfallet vid senaste undersokning i
relation till tidigare ar samt i relation till de malvarden som
faststallts for serviceférvaltningen i budget 2013. Resultaten &r
battre an tidigare &r men nar inte upp till satta malvarden pa
forvaltningsniva.

| &r utférdes ytterligare tva undersokningar i enkaten, en enligt
SKLs modell fér kundndjdhetsindex samt en modell med nytt



kvalitetsindex baserat pa kommunens kvalitetsdimensioner.
Dessa resultat har inga jamforelsetal men kommer att ligga
som grund for budget och uppfdljning 2014.

Jamforelser med andra kommuner avseende
kundndjdhetsindex gérs inte. Anledningen anges vara att det
inte funnits kommuner att jamféra med, f& kommuner uppges
utfora dessa typer av kunduppféljningar pa servicetjanster.
Nagra kostnadsjamforelser med andra kommuner gors inte
heller.

Jamfdrelser med 6vriga externa utdvare utfors inte.

2.6 Barn- och utbildningsforvaltningen

Barn- och utbildningsfdrvaltningen ar en stor anvéandare av
Datacenters servicetjanster. Datacenter har som tidigare
namnts ett avtal som reglerar dess leverans till férvaltningen
vilket i stort avser drift, support och klientinstallationer.

Inom barn - och utbildningsférvaltningen finns tva arbetsforum
som behandlar IT fragor, ett operativt IT- rad samt ett
utvecklingsrad som arbetar med strategiska fragor.
Representanter fran Datacenter deltar vid bada raden.

Inom férvaltningen finns IT-samordnare som ansvarar for IT-
anvandningen i verksamheterna och som ocksa foljer upp
behov och énskemal. Samordnarna deltar i det operativa IT-
radet. P4 dessa moten behandlas och foljs férvaltningens
arenden hos Datacenter under perioden upp och atgarder
presenteras. Upplevelsen inom forvaltningen ar att Datacenter
haller hog serviceniva och ar lyhorda for kundens behov och
onskemal.

Det framkommer dock vid intervju att férvaltningen dénskar en
Okad proaktivitet frin Datacenters sida i form av
omvarldsbevakning och utvecklingsidéer. Datacenter har varit

inbjudna till lampliga seminarier inom omradet tillsammans med
férvaltningen men valt att inte delta.



3. Analys och kommentarer

Kommunledningsférvaltningen har det évergripande ansvaret
for den strategiska IT férvaltningen med bestallaransvar och
ansvar for kommungemensamma IT-systemen. Datacenter ar
utférare av kommunens IT tjanster.

En forutsattning for att kunna bedéma Datacenters verksamhet
ar tydlighet i uppdraget. Granskningen visar att det saknas
tydlig koppling mellan forvaltningens mal och Datacenters
verksamhet. Malvarden for nyckeltal finns faststallda pa
forvaltningsnivan.

Det finns ingen formell bestéllning av Datacenters tjanster. Ett
avtal eller faststalld arbetsbeskrivning med tydlighet i roller och
ansvar ger battre forutsattning for utféraren att gora ratt saker

och mojliggor uppféljning om uppdraget ar fullgjort.

En 6verenskommelse tydliggor ocksa for anvandarna tjianstens
omfattning och villkor. | granskningen uttrycker utféraren att ett
avtal som styrker tjansternas omfattning och utformning ar
onskvart. Hanvisning till avtal underlattar vid eventuellt
férvantansgap mellan anvandare och utférare. En férandring
eller utvidgning av tjansterna innebar generellt oftast en
resursfraga som bestallaren da far ta stallning till i
budgetarbetet.

Kommunen har en modell fér intern prissattning med bestdamda
fordelningsprinciper, priser justeras en gang per ar.

For att sakerstalla att tjansterna haller hog kvalitet maste
uppfolining ske av bade bestéallare och utférare. Nagon formell
uppfdéljning av Datacenter tjanster gors inte. Det finns ett antal

utvarderingsforum for anvandarna i form av IT- forandringsrad
och kunduppféljningar. IT- forandringsradet skapar utrymme for
kunddialog och uppfdljningen utfors kontinuerligt. Intervjuer
visar att Datacenter upplevs som serviceinriktade och lyhérda,
men att de kan 6ka sin omvarldsbevakning och darmed bli mer
proaktiva i sina tjanster.

Kunduppféljningarna visar anvandarnas uppfattning av
tjansternas kvalitet. Kundnojdheten har dkat genom aren men
nar fortfarande inte till satta malvarden pa forvaltningsniva.

For att kunna bedoma om verksamheten &ar andamalsenlig
kravs det uppfoljining hur tjansterna forhaller sig till andra
utforare. Det finns inga strukturerade uppféljningar hur kvalitet
och pris for Datacenters tjanster forhaller sig till liknande
tjanster som utfors i andra kommuner eller av dvriga externa
utforare.

Ett steg i ratt riktning ar inférandet av standardiserade
kvalitetsmatt (SKLs). Det ger battre forutsattningar for

jamforelser med andra kommuner.

Var samlade beddmning &r Datacenters verksamhet till viss
del, men inte fullt ut, fungerar pa ett tillfredsstallande satt.

Efter utférd granskning har vi féljande rekommendationer;

v’ Utforma tydliga riktlinjer for Datacenters servicetjanster
som kopplas till pagaende strukturarbete.



v Fortsatta arbetet med att formalisera bestallarens,
utférarens och anvandarens ansvar och uppdrag i
avtal.

v Utforma mal for Datacenters verksamhet som &r
kopplade till uppdraget.

v Utvardera anvanda nyckeltal om de svarar mot
mal/uppdrag.

v Se dver mojligheten till kvalitets- och prisjamforelser av
Datacenters tjanster med andra kommuner och dvriga
utférare.



Bilaga 1 — Intervjuade

Eva Rodin Svantesson- IT-strateg
kommunledningsférvaltningen

Ann Rydén - forvaltningschef serviceftrvaltningen
Marie Fryklof — enhetschef Datacenter

Anneli Lagerstrom — tjansteman Datacenter

UIf Sandberg- controller serviceforvaltningen

Héakan Edlund, IT-strateg barn- och utbildningsforvaltningen



Bilaga 2 —
Kunduppfoljning
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