VOLVO IT

UPPDRAGET >>

Stockholms stad-projektet GS-IT
2009 - 2011



VOLVO IT

-~ 4

MAGNUS CARLANDER OM
VOLVO IT:S UPPDRAG

"Volvo IT mats pé férmégan att dka effektiv-
iteten och sénka it-kostnaderna. Vi s6ker
standigt synergier (skalférdelar) for att sanka
kundernas it-kostnader och for att lyckas
med detta erbjuder vi ett néra samarbete
med vara kunder. For att 6ka effektiviteten
jobbar vi standigt med att standardisera,
konsolidera och forenkla.

Volvo IT har tidigare genomfért stora
uppdrag och projekt bade i Sverige och
globalt for bolag sévél inom som utanfor
Volvokoncernen. Exempel pé detta &r den
kontinuerliga konsolideringen av Volvokon-
cernens globala it-system till en gemensam
datacentral i Géteborg, varav UD Trucks (f.d.
Nissan Diesel) &r det senaste exemplet. Ett
annat exempel ar utrullning av Volvokoncemn-
ens gemensamma arbetsplatssystem "My
Place”. Projektet omfattade 38 000 arbets-
platser. Totalt har Volvokoncernen idag cirka
120 000 anvéndare.”

Main data center
Goteborg

VOLVO IT AR SVERIGES STORSTA
SVENSKAGDA IT-FORETAG

Och dessutom...

* ett komplett it-foretag.

* erbjuds it-I6sningar for affarskritiska
omréden, frn applikationstjanster till drift-
och natverksldsningar.

* har vi ett resultatinriktat arbetssétt och

en langsiktig, aktiv samverkan med kunderna.

ar vi ett helagt dotterbolag till AB Volvo
med huvudkontor i Géteborg.

ar driftcentralerna belagna i Sverige
(Goteborg).

har vi industriell it som bas.

* ar kunderna néjda; kundnéjdhetsindex ar
91% for kunder utanfor Volvokoncernen.

VOLVO IT | SIFFROR

* Har 35 kontor och 5 000 anstéllda runt
om i varlden varav ca 3 000 i Sverige.

* Omsétter 7 500 Mkr (2009), varav
kunderna utanfor Volvokoncernen stod for
en miljard (Stockholms stad avtalet pa 2,5
miljarder under 5 &r tillkommer).

MAGNUS CARLANDER
CEO Volvo IT
och CIO Volvo Group

EXEMPEL PA KUNDER SOM VALT
VOLVO IT

Arvin Meritor, ASSA ABLOY, Auchan, Banque
Accord, BMW, Eiffage, Elektroskandia, Ford,
Gambro, GE Healthcare, Getrag, Géteborgs
Stad, If, Picanol Group, Saab Automobile,
SCA, Skandia, SPV, Volvo Cars, Vastra
Gétalandsregionen.

Volvokoncernen: Mack Trucks, Renault
Trucks, UD Trucks, Volvo Aero, Volvo Bussarr,
Volvo CE, Volvo Financial Services, Volvo
Lastvagnar, Volvo Logistics, Volvo Penta.

Mer information om Volvo IT finner du pa
www.volvoit.se

Kontakta oss garna for ett personligt mote
genom e-post.
robert.s.andersson@volvo.com
eller telefon 031-322 62 67.
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Introduktion

Volvo IT vann Stockholms stads upphandling i hard konkurrens med
de stdrsta it-bolagen pa marknaden. IT-upphandlingen och affaren &r
en av de storre inom offentlig sektor och uppgar till 545 Mkr per ar.
Avtalet &r pa fem ar med option pa ytterligare fyra ar.

Volvo IT har sedan avtalet tecknades med Stockholms stad i juni
2009 genomfort mer &n 90 procent av Stadens projekt Gemensam
[T-service (GS-IT).

Projektet har haft en pressad tidsplan med tydliga krav fér att bland
annat mota skolstarten for 80 000 elever hosten 2010. Volvo IT
hade redan i november 2009 en férdig 16sning for etableringen.
Overforingen pabériades i december samma r. Enligt tidsplanen
skall projektet vara helt genomfort hosten 2011.

Genom att fran borjan vélja nya produkter sdsom Windows 7 och
Live@Edu, en “molnet™-tjanst fran Microsoft, kunde man undvika att
byta system mitt i projektet. Det har ocksé gjort att projektet har
legat i framkant nar det galler teknikval.

Att kdpa it som tjanst innebar att man Overlater at tjansteleveran-
toren att valja de ingdende komponenterna for tjdnsten. Redan i
upphandlingen valde Stockholms stad att handla upp enligt en
funktionell kravspecifikation som beskrev de énskade funktionerna
(istallet for ingaende teknik). Utifran denna har Volvo IT tagit ett
totalansvar for de levererade tjiansterna och dess ingdende kompo-
nenter, som de flesta mjuk- och hardvaror.

Manga foretag och organisationer efterfragar idag en komplett
tjanst. Volvo IT har mangarig erfarenhet av att samverka i ett brett
natverk med manga partners och underleverantdrer, i syfte att
leverera kompletta tjanster.

Volvo IT har l&ng erfarenhet av komplexa it-projekt for stora
industrikoncerner. Denna erfarenhet delar vi med oss av till Stock-
holms stads GS-IT-projekt. Det ger oss resurser och kompetens for
att hantera stora projekt och ar nyckeln till att vi kunnat méta
Stockholms stad-projektets utmanande tidsramar.
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TJANSTERNA >>

MOTIV FOR UPPHANDLING

Stockholm stad har som mélsattning att vara en av vérldens ledande it-stéder.

Lagre kostnader

Stockholms stads berdkningar pekar pa att stordriftsfordelarna skapar besparingar pa
omkring 60 Mkr per ér, vilket motsvarar en kostnadssankning pa omkring 10%.

Battre kvalitet

En forbattrad kvalitet uppnas genom en hogre generell standard och sékrare drift.

Okat fokus pa stadens kirnverksamheter

Med den nya miljén far Stockholms stad dkat fokus pé karnverksamheten och

personal som har fullt engagemang i den egna verksamheten.

Stadsdelsforvaltningar Fackforvaltningar

Bromma Exploateringskontoret
Enskede-Arsta-Vantor Fastighetskontoret
Farsta Idrottsforvaltningen

Héagersten-Liljeholmen Kulturforvaltningen

Héasselby-Vallingby Kyrkogardsférvaltningen

Kungsholmen Miljeforvaltningen

Norrmalm Revisionskontoret
Rinkeby-Kista Serviceforvaltningen
Skarpnack Socialtjanstforvaltningen
Skérholmen Stadsarkivet

Spéanga-Tensta Stadsbyggnadskontoret

Sédermalm Stadsledningskontoret
Alvsjé Trafikkontoret
Ostermalm Utbildningsférvaltningen

Valndmnden
Aldreforvaltningen

Overférmyndarférvaltningen

OMFATTNING

Avtalet omfattar alla stadens stadsdels-
forvaltningar, fackforvaltningar och bolag.

Totalt omfattas 2 000 verksamhetsstillen,
inklusive utbildningsforvaltningens 180 skolor.

Totalt berérs 48 000 anstéllda och 80 000
elever.

| oktober 2010 hade 140 000 personliga
anvandarkonton skapats fér stadens anvéndare.

Bolag

AB Stockholmshem
AB Stokab
Bostadsférmedlingen
Familjebostéader
Micasa Fastighet

S:t Erik Forsékrings AB
St Erik Livférsakring AB

S:t Erik Markutveckling

SGA Fastigheter AB

SISAB

Stadshus AB

Stockholm Business Region
Stockholm Vatten AB
Stockholms Hamn AB
Stockholms Stads Parkering AB
Stockholms Stadsteater
Svenska Bostader AB

Stockholms stads upphandling omfattade foljande tre tjanster:

il

IT-ARBETSPLATS SERVICE DESK OCH KONSOLIDERAD
LOKAL IT-SUPPORT APPLIKATIONSSERVERDRIFT
" — - -
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1. IT-ARBETSPLATS SOM TJANST

Volvo [T:s tjénst for slutanvandare har utvecklats tillsammans

med kunder och produktleverantdrer under mer an 20 ar.

Volvo IT levererar tjianster inom alla omraden; allt fran utbildningar
till automatiserad distribution av programvaror.

Volvo [T:s klientmiljd/arbetsplatssystem innehéller dvergripande:

+ Omfattande erfarenhet av support, inférande, férvaltning och drift.

* Organisation, roller, processer, metoder m.m. for att hantera
alla ingdende tjanster.

+ Tjanster for e-post, datalagring, access, klient, hardvara,
applikationer .

* En sjalvbetjaningsportal med stoéd for godkénnandefloden
och sjalvbetjaning.

* Enihdg grad automatiserad hantering av klientkomponenter
och applikationer.

* Mycket hdg tillganglighet och sakerhet.

* Mycket hég grad av sparbarhet och dvervakning.

VOLVO ITansvarar for en komplett

leverans och har i detta projekt samverkat
med ett antal underleverantorer; bland
annat Microsoft, DELL, Enfo Zipper,
SecMaker och RICOH.

IT-arbetsplatsens komponenter
Volvo IT ansvarar fér en komplett leverans.

IT-arbetsplatsens innehall
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Arbetsplatsen bygger pa standardkomponenter i Windows 7 och innehaller bland
annat en serviceportal dar anvandaren pa egen hand kan géra foljande:

+ Bestalla dator, tillbehdr, programvaror samt olika IT-tjanster.
PARTNERS * Hantera tjanstekortets inloggningsuppgifter

* Ansluta skrivare.

* Registrera och folja upp supportérenden.
* Hitta information om Service Desk.
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>> TJANSTERNA

2. SERVICE DESK OCH LOKAL IT-SUPPORT

Volvo IT levererar ett brett register av
anpassade supporttjanster. Service Desk
hanterar idag support for éver 110 000
anvandare inom Volvokoncernen samt for
60 000 anvandare inom Stockholms stad.

For att anvandarna standigt ska ha en val
fungerande arbetsplats erbjuder Service
Desk personlig hjalp till alla anstéllda inom
Stockholms stad. Elever far hjdlp genom att
en larare kontaktar Service Desk. Genom
Service Desk far anvandarna hjélp med alla
fragor som ror datorarbetsplatsen och dess
standardprogram.

Service Desk svarar inom 30 sekunder och
l6ser 80% av alla problem direkt vid férsta
kontakttillfallet. Service Desk har 6ppet 365
dagar om éret och bestér av narmare 80

it-tekniker som pé& ett snabbt och personligt
satt I6ser problemen. Mer komplicerade
arenden fors vidare till specialiserade it-tek-
niker. Den som kontaktat Service Desk far
via e-post information om &rendets status.
Vid behov kan ocksa specialiserade
it-tekniker agera som lokal it-support

Webbutbildningar och
eSupport sjalvservice

Arbetsplatsen ger tilltrade till ett antal
webbutbildningar som enkelt och snabbt I&r
anvandaren grundfunktionerna i tex. Outlook,
nya versioner av kontorsprogram i Office och
hur man loggar in pa en fjarrarbetsplats.

eSupport &r en service som finns inbyggd i
klienten med slutanvdndaren som mélgrupp.
Dess syfte ar att sénka supportkostnaden.
Slutanvandaren far direkt tillgang till
supportkunskap och férprogrammerad
sjalvhjélp gallande arbetsplatsen och dess
relaterade system.

Huvudmalet for eSupport &r att minska
slutanvéndarens beroende av direktsupport
genom automatisering och leverans av
beprévade 18sningar direkt till klienten. eSup-
porten kan &ven anvandas for att insamla de
vanligaste fragor anvandarna soker svar pa.

Baserat pa denna information kan bade
innehéll och supportlésningar optimeras. Om
anvandaren inte kan |6sa sitt problem eller
hitta ratt svar kan hon eller han pa ett enkelt
satt registrera ett drende som skickas direkt
till Service Desk och hanteras enligt
dverenskommen serviceniva.

Fram till oktober 2010 hade drygt 47 000
utbildningar genomforts.
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3. KONSOLIDERAD
APPLIKATIONSSERVER-
DRIFT

Volvo IT har mangérig erfarenhet av att
leverera hogkvalitativ och kostnadseffektiv it-
drift, support och utveckling av den tekniska
infrastrukturen for alla etablerade plattformar.
Detta, tillsammans med en forstaelse for
stora och komplexa organisationers behov av
krévande it-stéd, gor att Volvo IT kan behalla
sin framskjutna position.

Utover datacenterkonsolidering av Stock-
holms stads applikationsservrar féreslog
Volvo IT att man skulle ga langre och arbeta
utifrdn en strategi bestdende av fyra
hérnstenar.

» Standardisering
* Konsolidering
* Virtualisering
* Automatisering

Att arbeta utifrdn denna strategi medférde
att Stockholms stad kunde maximera

utnyttjandegraden i den nya serverparken
samt effektivisera livscykelhanteringen av
applikationer och infrastruktur.
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UPPDRAGET >>

BAKGRUND

“Borjan ar den viktigaste
delen av arbetet.”
Platon

Om man lagger kartongerna for alla datorer
och skédrmar pé rad blir lingden lika stor
som avstandet mellan Géteborg och
Hudiksvall, en strécka pé drygt 60 mil.

Volvo IT har mangérig erfarenhet av att driva
stora projekt i samverkan med manga
inblandade foretag och har ett stort natverk
bestdende av hundratals underleverantérer
och méanga partners. Volvo IT tar ett
totalansvar for de levererade tjansterna och
alla ingdende komponenter, som de flesta
mjuk- och hérdvaror.

Att upphandla en tjanst innebar att man
overlater at tjansteleverantoren att ta ett
helhetsansvar. Levernatéren har frihet att
vélja de ingédende komponenterna for
tjansterna. | upphandlingen valde Stock-
holms stad tjansterna Arbetsplats, Service
Desk och Applikationsserverdrift.

UTMANING

Foljande utmaningar gdllde for
Stockholms stad:

* Nya beslutsprocesser skulle inféras.

* Ny organisation skulle etableras.

* Ny it-milj6 skulle implementeras.

Foljande utmaningar gdllde for
Volvo IT:

+ Att méta Stockholms stads utmaningar
* Att leverera enligt tidsplanen

Volvo IT méter utmaningarna
genom att:
anvanda en process som sakerstéller en

gemensam vision

anvanda en process som samordnar

huvudprojekt och delprojekt

etablera ett speciellt projekt for att styra

forandringar

etablera en sarskild organisation foér samverkan

* Leverera efter specifikationerna STOCKHOLM vaLva T
(kostnad, kvalitet) R — 1R e Cormames |

* Organisera och styra leveransen e L

* Forbereda kundens verksamheter e pr— m
for den nya leveransen ——r

+ Ersatta den befintliga Novell- ::r:"‘:f I ) :
miljén med en ny Mirosoft-miljé S | I I ]

fér hela Stockholms stad

* Installation och samordning av
en gemensam skrivartjanst

* Paketering av Stockholms stads
ca 800 unika applikationer for

E= ==

Windows 7

+ Etablera en tjanst for tjanstekort
for ca 40 000 anvandare

* Installera en av de forsta installa-
tionerna av Molnet-tjdnsten
MS Live@edu for skolan

Volvo IT har arbetat enligt

foljande faser:

+ Etablering av it-infrastruktur hos
Volvo IT

* Konfigurering av hardvara samt
applikationspaketering

* Distribution av datorer och tillbeh6r

* Installation av it-arbetsplatser och
utbildning av anvéndarna
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LEVERANS

Nyckeln till ett framgangsrikt projekt ar
féljande:

* Erfarenhet

* Verksamhetsprogram

* Projektmetodik

* Inférandeorganisation

* Delprojekt

+ Samverkansorganisation

Att halla tidplanen kravde god planering

Redan ett halvar efter att avtalet undertecknats var den
nya pc-miljon utvecklad, etablerad och driftsatt. De 39 000
forsta datorerna (90%) levererades pa bara atta manader.

Varldens snabbaste Windows 7-utrullning

Att lyckas leverera 6ver 8 000 arbetsplatser till anvandare
pé& en méanad ar formodligen ett rekord som kommer att
st& sig ett bra tag.

Installerade arbetsplatser per vecka till och med v30 2010

Konsten att halla alla informerade

| alla forandringsprocesser &r kommunikation en framgangsfaktor.
Med hjalp av riktad kommunikation med tydliga mélgruppsanpassade
budskap vid ratt tidpunkter kan medarbetarna tryggt félja med i
férandringen utan att véardefull arbetstid 14ggs pa supportsamtal och
problemldsning. Valinformerade medarbetare &r forberedda nar
férandringen ager rum, medan de som inte fatt adekvat information
tenderar att reagera med motstand.

Kommunikations- och utbildningspaket
riktat till anvdandare

| projektet ingick ett kommunikationsmaterial. Materialet bestod av en
instruktiv kommunikationsguide for de personer som var involverade i
kommunikationsspridningen, en pedagogisk e-postserie, en kommuni-
kativ powerpoint-presentation, nyhetsbrev fér chefer, samt en guide till
den nya it-miljon.

Med varje levererad dator foljde en valkomstfolder som innehdll
instruktioner for hur man loggar in férsta gangen och en kort introduk-
tion till den nya it-miljon, samt kontaktuppgifter till Service Desk.

SNABBGUIDE

Till START | Stockholms stads arbetsplatssystem

Du
5 Dugnes pose il dn Oudook 2007
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STOCKHOLMS STAD >>

ANETTE HOLM
IT-direktor
Stockholms stad

"Microsofts beddmning ar att
detta projekt till sin omfattning
och tidplan ar varldens nast
storsta Windows 7-utrullning
och vi har klarat av den helt i
enlighet med den tidplan som
finns i avtalet med Volvo IT.”

sager Anette Holm.

Syftet med en gemensam [T-service for hela
Stockholms stad ar att héja kvaliteten,
samtidigt som kostnaden for skattebetalarna
minskas. Totalt pekar kalkylen som gjordes i
samband med upphandlingen pa att bespar-
ingen skall bli 60 miljoner kronor per ar.

Utdver besparingen uppnér man forbattrad
kvalitet genom hogre generell standard och
sékrare drift. Sammantaget gor den nya
miljon att Stockholms stad kan oka sitt fokus
pé stadens karnverksamheter.

Anette Holm summerar det pagaende
projektet efter sommaren 2010:

Totalt har 194 av 217 inférandeprojekt
avslutats i augusti 2010. Det motsvarar

ca 90 procent av alla projekt. Av dessa 194
ar 173 skolor, det vill sdga samtliga grund-
och gymnasieskolor. Inga skolor &terstar.

Dessutom ingér den centrala utbildnings-
forvaltningen, 14 stadsdelsforvaltningar, fyra
fackférvaltningar och tre bolag. 140 000
konton for anvandare har skapats, varav

80 000 ar for elever.

39 000 Klientdatorer har installerats. Det
motsvarar 90 procent av alla datorer som
Stockholms stad har raknat med att rulla
ut under hela projekttiden, som strécker sig
till och med 2011.

Enbart i skolorna har 24 500 datorer
bestéllts och installerats. Det innebar att
datortétheten har 6kat med ca 17 procent
jamfort med tidigare.

| upphandlingen tog vi stor hansyn till
skolornas speciella dnskemal och behov.

Vi genomforde workshops med rektorer och
it-personal. Vi hade &ven ménga moten med
utbildningsférvaltningen for att fanga upp
deras 6nskemal. Aven efter upphandlingen
har vi systematiskt genomfért uppfoljnings-
moten med utbildningsforvaltningen for att
fanga upp ytterligare 6nskemal. Efter dessa
har vi vidtagit ett antal &tgérder.

Parallellt med utrullningen sker nu en
utbyggnad av de tradldsa natverken™ i
skolorna. Dessa ska ocksa samordnas med
GS-IT leveranserna.

Detta ar ett stort férandringsprojekt som
férandrar arbetssatt och rutiner. Det méaste
man ha respekt fér. Vi & medvetna om att
det har funnits och fran vissa hall fortfarande
finns fragor och oro om hur plattformen kan
paverka verksamheten. Det ar forstas ett
pagéende arbete att kommunicera den nya
plattformens mojligheter.

*de tradlosa natverken ingér inte i avtalet
med Volvo IT.

Foto: Foster + Partners och Berg Arkitektkontors & =
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Volvo ITs tekniker -

- standigt redo att rycka ut.
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VOLVO IT >>

STANDARDISERADE IT-TJANSTER

Volvo IT har idag en tjanstekatalog 1 Tjanster som vander sig till slutanvandare och som 6kar
som bestar av fyra omraden: produktiviteten hos anstéllda och arbetsgrupper inom
foretaget.

- Datorarbetsplats

- Grupprogramvara/Collaboration
- Email och meddelandehantering
- Mobila tjanster

- Rostkommunikation

- Utbildning

2 Tjanster som anvands inom it-avdelningen for att héja
kvaliteten och minska kostnaden.

- Projektarbeten inom it-omradet

- Applikationsunderhall

- Drift av applikationer och infrastruktur

- Service Desk

3 Konsulttjanster inom

- Affarsomrédet

- |T Management

- Projektledning och projekthantering

4 Skraddarsydda tjanster inom det industriella segmentet;
transport, bil och 6vrig industriell produktion

VOLVO

Volvo Information Technology AB
www.volvoit.com
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