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Forandringar fran tidigare ramuppdrag

Vissa redaktionella &ndringar har utforts for att hoja sprak och tydlighet i dokumentet.

I “Bilaga 1” har it-supportens 6ppettider harmoniserats med kommunernas 6ppettider i
vixel/reception. Vilket innebar att it-supporten stanger 16:00 istillet for 16:30 pa helgfri
mandag till torsdag. Utifran resultatet av behovsanalysen bedoms inte verksamheten
paverkas namnvart.

I “Bilaga 1” har tjansten larardator strukits da It frdn och med 2025 tar 6ver supporten av
samtliga administrativa datorer. Darmed finns det inte lingre négon skillnad mellan
supporten av larardator och datorarbetsplats. Texten kring ansvarsfordelning mellan
verksamhet och It ar fortydligad vad géller datorarbetsplats och elevenhet.

I “Bilaga 1” har beredskapsfunktionen forandrats. Beredskapsnumret ar nu tillgingligt 4ven
under it-supportens 6ppettider for hantering av kritiska drenden.

Bakgrund

Tranemo kommun och Ulricehamns kommun har sedan 2010 samverkat kring It.
Inledningsvis skedde samverkan i form av naimndssamverkan dar kommunstyrelsen i
respektive kommun varje ar beslutat om riktlinjer f6r ramuppdrag It som ett uppdrag till it-
namnden. Fran och med 2023 6vergick samverkan till avtalssamverkan och enligt punkt 3 i
samverkansavtalet ska It:s verksamheter utforas i enlighet med det ramuppdrag som
respektive ansvarig nimnd beslutar om for varje verksamhetsar.

Punkt 4 i samverkansavtalet forklarar detta ramuppdrag: “Samverkansavtal utgér de
overgripande ramarna for it-samverkan. Arligen bereds ett ramuppdrag som mer i detalj
beskriver verksamhet It:s uppdrag for det kommande aret. Beslut om ramuppdraget med
tillhorande prislista fattas i respektive nimnd pa arets férsta mote. Ramuppdraget reglerar
exempelvis oppettider, mal utifran handlaggningstider samt utbud av it-relaterade tjanster.
Ambitionen ar att kommunerna ska ge sa lika uppdrag till It som mgjligt. Ramuppdraget
arbetas fram av it-styrgrupp genom it-forum utveckling, it-forum drift samt i dialog med
verksamheter och verksamhet It.”

Inledning

It ansvarar for att tillsammans med verksamheterna och med upphandling skota de
avtalsomraden som ligger inom ramuppdraget. Till dessa omraden riaknas i forsta hand det
som It sjdlva ar systemagare for det vill sdga teknisk it-infrastruktur (se nasta stycke)
inklusive fast och mobil telefoni. It ar tillsammans med verksamheterna ansvariga for att
avropsbara avtal finns for produktforsorjning inom omradet for exempelvis skrivare,
kopiatorer, datorarbetsplatser, skoldatorer, mobila enheter som smartphones och surfplattor.

It:s kompetenser kriavs dven i de upphandlingar som verksamheterna genomfér. Har ska It
medverka vid behov. It-enhetens resurser skall stodja de utvecklingsuppdrag som prioriteras.
It-enheten ska vara ett stod for verksamheterna i det vardagliga arbetet dar It nyttjas som
resurs for att na verksamheternas mal.

Till teknisk It-infrastruktur raknas natverk (aktiv utrustning inklusive reservkraft (UPS)),
mjukvara och kommunikation till internet, plattform for fjarratkomst/distansarbete,



telefonvaxel inklusive hanvisningssystem, e-postsystem, Microsoft 365, katalogtjanst,
struktur for lagring (av filer) samt system for siakerhetskopiering och serverrum med UPS. It
riaknas som systemagare och forvaltare av teknisk it-infrastruktur. I arbetet ingar att jobba
proaktivt med informationssikerhet.

Andringar i ramuppdrag och utvecklingsarenden
Storre dndringar i detta ramuppdrag sker en géng per ar eller vid akuta behov (lagandring).

Forslag pa andringar fors genom processen for bestillar-it det vill sdga bereds av it-forum
utveckling och lyfts vidare till it-styrgrupp, for att slutligen foras vidare for politisk
behandling i respektive kommunstyrelse. Sedan fors uppdrag och tjanstekatalog upp for
beslut i respektive kommunstyrelse.

Utveckling av vara it-miljoer sker l1opande och kontinuerligt av sa val It som av
verksamheterna. Alla fordndringar av it-miljon som inte ryms inom detta ramuppdrag ska
beredas som utvecklingsarenden. Mindre utvecklingsarenden hanteras inom ramen for it-
strategens mandat medan storre forandringar prioriteras av it--styrgruppen.

Nir nya/forandrade tjanster ar inforda och leverans fran It sker, fordelas kostnader enligt
gemensam kostnadsmodell. Saknas definition av ny tjanst tas beskrivning fram till
ramuppdraget och tjanstefieringsgruppen prissitter tjainsten. Ramuppdraget och prislistan
uppdateras med beskrivning av tjansten till kommande ar.

Utvardering av ny teknik, sd kallade pilotprojekt ska dven de passera it-forum utveckling som
ett utvecklingsiarende. Detta giller bade for It och for 6vriga verksamheter.

Utvardering av ny smartphone eller exempelvis ny version av kontorsstod ingar som en del av
uppdraget att tillhandahalla en befintlig funktion/it-tjanst/produkt. Detta giller sa lange
utvarderingen kan goras via avrop inom upphandlade avtal.

System, tjanster och arbetssatt

It ansvarar for att tillsammans med verksamheterna och med upphandling skota de
avtalsomraden som ligger inom ramuppdraget. Pa s sitt kan ratt system och tjanster
tillhandahallas for It och verksamheterna for att na sina mal. I huvudsak ansvarar It for att
utforma arbetssitt och rutiner for de system och tjanster som ligger inom It:s
ansvarsomraden medan verksamheterna sjalva ansvar for att utforma arbetssatt och rutiner
for de system och tjanster som &dgs och forvaltas av verksamheterna. For gemensamma
plattformar ska It och verksamheterna samarbeta i utformandet av arbetssitt och rutiner.

Avrop av enheter

Kommunerna efterstravar ett definierat utbud av datorer, smartphones och surfplattor. Detta
utbud forvaltas av I utifran arbetet i it-forum drift. Den ram som finns for detta arbete ar de
upphandlade avtal till vilka kommunerna ar avropsberattigade. Vid val av utrustning ska
utrustning med en langre livstid prioriteras framfor utrustning med kortare kalkylerad
livslangd (tillverkarens standardgaranti). Detta for att uppna en balans mellan konsekvens



for miljo och konsekvens for ekonomi. Vidare ska arbetet kring produktforsorjning vara i
balans med krav pa god ekonomisk hushallning.

Datorarbetsplats (stationir/barbar), skrivare/kopiatorer, skarmar ska viljas utifran krav pa
en teknisk livslangd av minst fyra ar. Denna typ av utrustning hyrs ut till verksamheterna.
Hyran bestar av kostnaden for utrustningen och supporten av den. It meddelar i prislistan
vad som géller. Elevdatorer har en separat hantering avseende teknisk livslangd som
overenskommes med larandet inom respektive kommun.

Alla inkop av utrustning och teknik som ska kopplas in pa eller kommunicera med
kommunernas it-tekniska plattform ska skotas av It eller ske med It:s kinnedom.

Beskrivning av applikationer (verksamhetssystem)

De verksamhetssystem som pa néagot satt tar del av kommunernas it-tekniska plattform ar
med och delar pa de gemensamma it-kostnaderna. Det har blivit vanligare att
systemleverantorerna endast erbjuder molntjanster men fortfarande finns behovet med
kopplingar mot den it-tekniska plattformen for exempelvis inloggning, integrationer mot
anvandarregister, integrationer mot andra system och sa vidare.

It ska vara involverade i arbetet med att infora nya verksamhetssystem for att sakerstalla att
implementering och drift fungerar p4 ett tillfredsstillande och sikert sitt. Aven vid
forandringar i befintliga system ska It vara involverade/informerade i arbetet.

It:s ansvar med verksamhetssystemen ar kopplade till den tekniska systemforvaltningen.
Verksamheten ansvarar for den verksamhetsbaserade systemforvaltningen. Ansvaret fordelas
i samrad mellan verksamheten och It.

Verksamhetssystemen prissitts baserat pa foljande kostnadskategorier:
Server
Databas
Kommunikation
Backup
Support (personal)
e Supportverktyg
Kostnaderna fordelas arligen efter beslutad kostnadsmodell som tagits fram tillsammans av
kommunerna.

Molntjanster och Software as a service (5aa$)

Vid overgang till molntjanst/SaaS ar det viktigt att It och verksamheten samrader. Det ar
viktigt att bade sikerhetsmassiga (knutna till kommunens forméga), verksamhetsmaissiga, it-
tekniska och de juridiska aspekterna ses over innan en forandring genomfors. Detta gors
genom informationsklassning i KLASSA och siakerhetsanalys. Ekonomisk kostnadsanalys
skall genomforas da ett system kan medfora kostnader internt 4ven da systemet ar installerat
externt hos leverantér. Om systemet pa nagot sétt tar del av den it-tekniska plattformen ska
systemet fortfarande vara med i ovan beskrivna kostnadsmodell.

System for arenderegistrering It
Det arendehanteringssystem som It anvander i supporten ska kunna anvandas av 6vriga

verksamheter om sa onskas. Detta kraver givetvis 6verenskommelser med It utifran
resurs/kostnad. It ar systemégare for detta system.



Driftmeddelanden

It ska anvianda kommunernas respektive intranit (eller den plats som kommunerna anvisar)
som plats for sin information gillande driftinformation, tjanster, avtal och priser.

Incidentrapportering
It ska sjalvstandigt rapportera it-incident pa det sitt som kommunerna anvisar. De
kommunala verksamheterna rapporterar incidenter for sin verksamhet.

Arbetssatt

It ar uppdelade i fyra team, anvandarstod, verksamhetsstod, infrastruktur och
administration.

Anvindarstod bestar av en forsta linjens support med supportspecialister och It-koordinator.
Forsta linjens support ar den generella supporten med bred kunskap som hanterar all
inkommande forfrdgan om support fran verksamheterna. Till anvindarstod hor dven en
andra linjens support med it-tekniker. Hiar hamnar arenden som kraver djupare support,
exempelvis har behov av langre handlaggningstid eller besok pa plats.

Verksamhetsstod bestar av it-tekniker, e-samordnare och verksamhetsutvecklare. Har finns
en tredje linjens support for drenden som kraver mer specifik expertis nir det géller stod till
anvandare och felsokning av verksamhetssystem och gemensamma plattformar.

Infrastruktur bestar av it-tekniker och it-sakerhetsansvarig. Har finns tredje linjens support
for drenden som kraver mer specifik expertis nir det giller stod till anvindare och fels6kning
av infrastruktur och gemensamma plattformar.

Verksamhetsstod och infrastruktur arbetar med underhall och utveckling av
verksamhetssystem, infrastruktur, verktyg och gemensamma plattformar. Infrastruktur
hanterar dven fragor kring it-sdkerhet och informationssékerhet.

Administration bestar av verksamhetschef, enhetschef, it-strateg och it-controller. Teamet
arbetar med verksamhetsovergripande strategiska och operativa fragor samt
styrning/ledning och ekonomi.

Datakommunikation och fastigheter

For att it-stod ska fungera kravs att It har fast natverksanslutning till varje
verksamhetsadress. Fiber fram till verksamhetsadress och nét i byggnad (data + el) bekostas
av respektive kommun i samband med etablering. Underhéll av fiber och nit i byggnad
bekostas av respektive kommun.

It och relation med fastighetsagare
For att fa en smidighet i arbetet kriavs en god dialog mellan It och respektive fastighetsdgare
vid forandringar. It ska kallas till projektmoten av fastighetsdgaren nar sa behovs.

Installationer i fastighet

It talar om vad for skap, stativ eller liknande som &r lampligt. It ska varken montera eller
anvisa var fast installation ska ske i byggnad. Detta ansvarar fastighetsdgaren for. It monterar



aktiv utrustning i de av fastighetsagaren monterade skap/stativ. Beskrivningar och krav
beskrivs i dokumentet it-teknisk plattform.

Reservkraft, kyla och brandskydd

Det finns inga krav pa lokal reservkraft utifran it-stod pa ndgon verksamhetsadress.
Undantaget ledningsplatser for kommunernas krishantering. Knutpunkter i kommunnat och
driftplatser maste prioriteras avseende reservkraft. Detta for att delar av kommunnit inte ska
slas ut vid kortare lokalt stromavbrott i knutpunkt. Fyra timmars driftreserv ar tillfyllest for
knutpunkt. For driftplats kravs dven reservkraft matad med diesel som stindigt dr beredd att
utan manuell betjaning g in och ta 6ver spanningsmatningen till driftplats.

Kylanliaggning tillhandahalls av fastighetsagaren. It ska godkanna utformningen av denna.
Brandskydd tillhandahaélls av fastighetsdgaren. It ska godkanna utformningen av detta.

Dessa installationer ska uppfylla de krav som for narvarande stills av Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap eller motsvarande krav som blivit gingse praxis.

Fakturering

It fakturerar it-stod, fast telefoni, applikation och MS365-licenser varje tertial till Tranemo
kommun och interndebiterar verksamheterna i Ulricehamns kommun ménatligen. It
fakturerar central kostnad en ging per ar. Ovriga tillkommande tjinster och tillbehor
faktureras lopande.

De debiteringsunderlag som levereras med it-fakturor innehéller uppgifter om nuvarande
innehav for respektive kostnadsbarare.

Fakturering sker ner pa enhetsniva utifran 6verenskommelse med respektive kommun.
Kommunernas verksamheter ar ansvariga for att uppdatera inventarieregistret vid
personalomsattning eller flytt.

It 4r ansvariga for att se till att levererad och aktiv utrustning debiteras. Inaktiv utrustning
avfors utan drojsmal.

Utrangerad utrustning dgs av It och hamtas av It eller upphandlad leverantor. Smartphone
och surfplatta returneras till It for miljoatervinning.

Nir kund under pagaende hyresperiod 6nskar siga upp utrustning i fortid forsoker It fordela
om utrustningen till annan kund, dock ligger kostnaden kvar pa den nuvarande
kostnadsbéraren till dess att omférdelning av utrustning skett.

Vid stold, eller annan forsakringsskada, ska eventuell polisanmalan goras av kund. Dialog
sker sedan med It utifran hur skadan kan regleras.

En uppsagd applikation debiteras inte fran och med kommande ar. Uppsigning ska ske
senaste 30 april aret fore for att inte debiteras. En ny applikation debiteras fran och med
kommande ar.



Avslut och utkop av utrustning

It-relaterad utrustning siljs inte direkt till kommunens anstillda eller politiker. Elever har
mojlighet att kopa den dator som hen haft som personlig utrustning under utbildningen.

Faktura eller kvitto ska stillas ut fran kommunen till képaren som bevis for att inventariet
overgatt i privat d4go. Detta d4 kommunernas logotyp finns pa utrustningen.

Kommunens 6vriga datorer gar vidare till begagnatmarknaden via upphandlat avtal. Pa sa
satt blir kommunen forsorjare av begagnatmarknaden dit anstillda och politiker kan vinda
sig for privata inkop.



Bilaga 1

Krav och funktionsbeskrivning for it-support och it-stod

It-support
It-supporten har 6ppet helgfria dagar mandag till fredag 7.30-16.00.

Supportirenden ska i forsta hand 16sas av anvandarstédet. Om inte gar drendet vidare till
verksamhetsstod och infrastruktur.

Malsittningen ar att 50 % av drendena ska 16sas av anviandarstodet. Detta ska foljas upp
tertialsvis.

Handlaggningstider for felanmalan gallande "intefunktion” ska om mojligt hélla sig inom en
(1) arbetsdag. It ska strava efter att 16sa problem sa fort som mgjligt.

Med ”intefunktion” menas att nagot enligt listan nedan inte fungerar:

* Datorarbetsplats, enheten skall starta och du ska kunna logga in.

* Behorighet till ratt information utifran din roll som elev, anstalld, fortroendevald,
konsult eller liknande

»  Skriva ut, géller natverksskrivare

+ Spara information pa anvisade lagringsplatser, personlig mapp eller gemensam
utifrén tillhorighet i grupp (exempelvis P och G)

+ Kunna f3 aterstillt information fran anvisade lagringsplatser, personlig mapp eller
gemensam utifréan tillhorighet i grupp (exempelvis P och G)

+ Skydd av information genom uppdaterat klientskydd och spamskydd

+ Uppdaterat filter for blockering av webbplatser med pornografiskt och annat
olampligt innehall

+ Tradlost natverk

» Fast telefon och hanvisningssystem

* E-post med kalenderfunktion

« Office programmen skall g4 att starta

«  Mobil dtkomst pa distans

» Distribution av programvaror, att plattformen for att installera program fungerar

Vid pagaende drende kan kund kontakta tilldelad tekniker direkt.

Slumpenkat ska skickas ut till 25 % av alla avslutade drenden for att f6lja upp:

e Anser du att It l6ste ditt drende/problem tillfredsstdllande?
e Hur upplevde du it-personalens bemétande i samband med ditt drende?
Svaren f6ljs upp internt pa It.

Support av datorarbetsplats

It-supportens ansvar for en datorarbetsplats innebar att se till att enheten fungerar som den
ska. Det inkluderar att hjilpa till med att ansluta till natverk, wifi, skrivare och andra
enheter. Det innebar ocksa att installera och uppdatera program, 16sa tekniska problem, se
till att enheten ar skyddad mot virus och skadlig programvara, hantera instillningar och
konfigurera enheten for att anvindaren ska kunna utfora sitt arbete.

It:s atagande kan summeras till:
e Teknisk konfiguration, support och anslutning
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e Hantera anvandarnas konton och e-post
e Programhantering
e It-sdkerhet

Notera att It-enheten inte ansvarar for anvandarsupporten av projektorer, smartboards
och aktivitetsskiarmar. It ansvarar for anslutning av dessa enheter till natverket.

Nar det giller support av verksamhetsspecifika system hanteras detta av respektive
verksamhet. Exempelvis hantera behorigheter till systemet och att ge support och losa
problem som uppstar inne i system. Dar It ar systemégare ger It verksamhetssupport likt
vara andra verksamheter. Detta giller bland annat for gemensamma plattformar sa som e-
tjansteplattform, integrationsplattform, automationsplattform och guideplattform.

Verksamhetens atagande kan summeras till:

e Hantering av systembehorigheter
e Anvindarstod
e Felsokning i verksamhetssystem

Support av elevenheter

It-supportens ansvar for en elevenhet innebar att se till att enheten kan ansluta till natverk,
wifi och andra enheter och att enheten har ett it-tekniskt skydd i natverket.

It:s atagande kan summeras till:
e Teknisk support for anslutning till natverket
e Hantera anvindarnas konton och e-post
e It-sdkerhet

Nir det giller anvandarsupport av elever hanteras detta av verksamheten. Exempelvis
hantera behorigheter till system och att ge support och 16sa problem som uppstar inne i
systemet. Har eleven tekniskt problem ska verksamheten paborja felsokningen och vid behov
kontakta It for stod.

Verksamhet ldrandets atagande:
¢ Ge anvindarstod till elever
e Hantera installation av programvara och andra applikationer som behovs for
undervisningen
Utféra ominstallationer av operativsystem och programvara
Ansvara for att rapportera och felanméla hardvaruproblem
Hantera och supportera utskriftslosningar for elever
Péborja felsokningen och vid behov kontakta It for stod
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Ovriga funktioner/tjinster

It-beredskap

Beredskapsnumret ar tillgangligt dygnet runt, aven nar it-supporten ar oppen. Géller
allvarliga problem som péaverkar driften av verksamheten samt problem som inte kan vinta
till it-supportens Sppettider. Arenden inkomna utanfor it-supportens oppettider faktureras
verksamheten. Minsta debiterbara tid ar en halvtimma.

Grundliggande tillginglighetskrav till funktioner

Det ska efterstriavas en teknisk tillgdnglighet till it-funktioner till 99,1% av tiden pa ett ar. Det
skapar utrymme for ett primart servicefonster om fyra timmar och ett sekundart
servicefonster om tre timmar per manad. Priméira servicefonstret infaller tredje tisdagen
varje manad kl. 18.00-22.00, sekundara servicefonstret infaller nastkommande tisdag kl.
18.00-21.00. Sekundira servicefonstret ska endast anvindas vid behov for att utfora atgarder
som inte kunnat utforas under primara servicefonstret. It skall efterstrava att sa langt som
mojligt utfora allt arbete under primara fonstret.

Avbrott/incidenter ska foljas upp tertialsvis.

Anvandarkonto for ej anstalld
Anvindarkonto till personal/person som inte dr anstilld i kommunen bestills via e-tjdnst pa
intranatet. Far ansokas av chef eller annan utpekad person.

Uppléigg av funktionsadress
Funktion inom en verksamhet/enhet, som ur ett medborgarperspektiv har behov av en direkt
e-postadress. Funktionsdresser bestills via e-tjanst pa intranétet.

Tillgang till programvara utanfor standardutbudet
It-supporten skall vara behjalplig med att installera arbetsrelaterade program som saknas i
Software Center/Foretagsportalen.

Datorarbetsplats
Debiteras via hyra. Fornyas automatiskt med ny hardvara efter 48 ménader. Modellutbud
med priser ligger pa intranitet. Nybestillning sker via e-tjanst pé intranitet.

Elevdator
Debiteras via hyra. Modellutbud med priser ligger pa intranitet. Bestills via supporten.

Korttidshyra biarbar dator

Ett antal barbara datorer, att hyra pa korttid, finns i respektive kommun pa It:s kontor.
Minsta debitering ar en vecka. Bestills via e-tjanst pa intranatet. Prislista finns tillganglig pa
intranatet.
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Fysisk flytt av datorutrustning pa plats
Gors i forsta hand i verksamheten. Bestills det av It via supporten debiteras verksamheten
per timme. Prislista finns tillganglig pa intranitet.

Mobiltelefon och surfplatta

Vid leverans av nya mobiler och surfplattor kommer enheterna vara managerade
(styrda/hanterade) via ett tekniskt verktyg (MDM). Detta gor det mojligt for It att satta upp
konfiguration for atkomst av natverk och e-post. Denna typ av support ingar i enhetens
serviceavgift. Ovrig support av applikationer och handhavande ansvarar respektive
verksamhet for. Behovs ytterligare support bestills detta fran It och debiteras per timma.

Mobiltelefoner debiteras vid inkop och 16pande med serviceavgift. Modellutbud med priser
ligger pa intranatet. Bestalls via e-tjanst pa intranatet.

Surfplattor debiteras via hyra. Modellutbud med priser ligger pa intranatet. Bestalls via e-
tjanst pa intranitet.

Skrivare

Debiteras via hyra. Modellutbud med priser ligger pa intranatet. Bestills via e-tjanst pa
intranatet. Till natverksskrivare rekommenderas att koppla tjansten "follow me print” vilken
mojliggor utskrift till alla skrivare med denna funktion i hela kommunen.

Smarta skirmar
Smarta skirmar i form av aktivitetsskarmar, bokningsskarmar och andra typer av skarmar
som kopplas upp pa natverket debiteras enligt faststilld prislista pa intranatet.

Skarmarna kops in av verksamheten och hyrs inte fran It. Produkterna ingar i dagslaget inte i
It:s standardiserade produktutbud.

Accesspunkt — tradlost niatverk
Debiteras via hyra. Bestills via supporten. Debiteras bestillande/nyttjande verksamhet. Den
bestallande verksamheten bekostar installation av accesspunkter.

Tillbehor
Debiteras som l6pande inkop. Exempelvis viskor, fodral, skal, horlurar mm. Bestills via e-
tjanst pa intranatet.

Overvakningskameror

Losningar for 6vervakningskameror ska integreras i befintlig infrastruktur. Kameror ansluts
till natverket, information lagras hos It och atkomst till lagrad information sker via den
anstalldes dator. Debitering sker enligt faststalld prislista som ligger pa intranatet.

13



Fakturering stulna enheter
Enheter som tappar sin funktionalitet eller blir stulna under hyresperioden kommer
omgaende faktureras kvarvarande hyreskostnad. Ersidttande enhet debiteras som vanligt.
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