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Barn- och ungdomsndmnden

Internavtal Styrelsen for Teknik och service, IT gallande skoladministrativa
system

Forslag till beslut
att godkinna forslag till internavtal f6r 2012 med Styrelsen for teknik och service (STS)
géllande skoladministrativa system till en totalkostnad p4 5 989 183 kr.

Sammanfattnhing

Némnden har ansvaret for systemégarskapet gillande gemensamma skoladministrativa
system. De skoladministrativa systemen bestar av Extens, dess webbsystem Dexter och
eBarnUngdom samt stodsystem sdsom statistikprogrammet IST Analys och TSADM.
Systemen anvidnds av kontor och forvaltningar samt som verksamhetssystem inom béade
kommunal och enskilt/fristdende verksamhet inom forskola och skola.

Inom ramen f6r ansvaret som systemégare ryms avtal om drift, systemforvaltning och support
som utfors av Teknik och service, IT Ekonomiftrvaltning. Bilagda avtal med STS har
forhandlats fram av Kontoret géllande dessa tjanster for 2012 till en totalkostnad pa 5 989 tkr,
som fordelas mellan de ndimnder som anvéander systemen. Fordelningen sker utifran varje
systemdel samt elev/barnvolymer som omfattas. Fordelningen har godkénts av 6vriga
forvaltningar och kontor. Fér Barn- och ungdomsndmndens del ryms de fordelade
kostnaderna inom ndmndens budget.

Arendet

Det skoladministrativa systemet omfattar dataadministrativt stod inom forskola, grundskola,
gymnasieskola samt vuxenutbildningen. Inom systemet finns béde rena registersystem, sdsom
elevregister, och dven verksamhetssystem, sdsom personal och betygshantering. For

medborgare finns dven webbsystem sasom Dexter (Gymnasiet) och eBarnUngdom (Forskola
och Grundskola).

Knutet till systemet finns tvd huvudleverantorer med olika ansvarsomraden. Program-
leverantoéren IST svarar for programvaror, viss drift samt 6vergripande utveckling. Styrelsen
for teknik och service svarar for drift, systemforvaltning, anvdndarutbildning och support.
Underleveranttrer gédllande datatekniskt hardvara och liknande hanteras av dessa
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E-post: barn-ungdom-arbetsmarknad@uppsala.se
www.uppsala.se



huvudleverantsrer, Aktuellt avtal med programleverantdren finns f6r 2012 och nytt avtal {or
2012 med STS, IT Ekonomiférvaltning har férhandlats av Kontoret, se Bilaga 1.

Kostnaden for avtalet uppgar till 5 989 tkr vilket utgor en 6kning frén féregaende ars avtal.
Okningen bestér av tre delar:

e Uttkning av avtalet utifrdn de nya delar som tillkommit 2011
(tex webbaserad franvarohantering inom gymnasiets med 24/7-drift och nya delar i
eBarnUngdom.) Antalet administrativa anvidndare har under de tvé senaste aren ckat
fordubblats med 6kat behov av utbildning/systemsupport — inom detta 6kas avtalets
omfattning med ca 40%.

e Leverantéren genomf6r en prisharmonisering dér varje avtalsdel skall béra sina egna
kostnader. Det innebiér att vissa timpriser 6kats och andra minskats — f6r avtalet i stort
innebér det dock en Skning.

e Generell pris6kning fran leveranttrens sida.

Inom avtalet ryms dven f6érvaltningsresurser for ett antal forbattringsprojekt som skall
genomforas under 2012.

Kostnaden for systemet fordelas till de som nyttjar olika delar. Férdelningen sker genom
granskning av systemets olika delar och for varje modul (del) har férdelning skett utifrén de
elevvolymer som respektive anvindande huvudman har. Fér gemensamma och 6vergripande
delar som nyttjas i samma omfattning oavsett verksamhetens regi bérs kostnaden av
respektive uppdragsnimnd. For delar som utgor verksamhetssystem bars kostnaden utifran
volym. I samband med granskningen har samrad skett med representanter f6r varje
verksamhetsomrade. De berdknade andelarna anvénds sedan till alla avtal och kostnader
gillande systemen, tex for licenser, utvecklingskostnader osv.

I avtalet finns dven tilldgg i form av omstéllningsvillkor vid inférande av ny styrmodell for

IT-system. Systemen ingdr i en pilotstudie avseende detta och vid inférande under 2012 skall
leverantren avtal anpassas for detta.

Kontoret for barn, ungdom och arbetsmarknad

Carola Helenius-Nilsson
Direktor

Bilaga:
Avtalsforslag
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Avtal

Uppsala

Bilaga 1

Skoladministrativa system:
Extens, eBarnUngdom,Dexter, IST Analys/Statistik

Avtalsnummer

Parter

Kundnummer/debitering

Omfattning

Ombud/kontaktpersoner

Avtalsperiod

Uppsédgningstid

Erséttning/pris
Vald serviceniva

Fakturering

Namn:

Mellan Teknik & service (affirsenhet IT) nedan kallad
leverant6ren och Kontoret for barn, ungdom och
arbetsmarknad nedan kallad kunden har avtal tréffats.

Forvaltning 2100, Ansvar 7109

Avtalet avser drift, férvaltning och support for skolsystemen samt
beredskap efter kontorstid och helger for Dexter

For kunden:

Kristian Stjerndorff

Ank: 78611

e-post: Kristian.Stjerndorff@uppsala.se

For leverantoren:

Ole Olsen

Ank: 71161

e-post: ole.olsen@uppsala.se

Avtalet omfattar tiden 2012-01-01 —2012-12-31
Uppsigningstiden dr 3 manader innan avtalstidens utgéng. Om
avtalet inte sdgs upp, forlangs avtalet 16pande med ett &r i taget.
Uppsédgningen ska ske skriftligt.

Avtalet kan dven sdgas upp med 3 manaders uppsagningstid om

dverenskommelse ej kommer till stdnd om anpassning av
avtalets innehall vid inférande ny [T-styrningsmodell Pm3

5989 183 kr
Serviceniva 3, se bilaga servicenivaer.

En géng per ménad

Datum:_

Barn och ungdomsndmnden, Cecilia Forss

Namn:

Datum:__

Teknik & service, Erica Lundgren/ Helen Asbrink
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1 Serviceniva

Skoladministrativa systemen har verksamhetskritisk klassning 2 och serviceniva 3.
Se bilaga Klassning av IT-system.

1.1 Servicetid

Servicetid ir den tid Teknik & Service tillhandahéller service och utgérs av kontorstid vilket normalt
omfattar helgfria vardagar mellan kl 08.00 och 17.00, fredag mellan 08.00 och 16.00.

Utdver servicetiden tillhandahéller Teknik & Service utdkad 6ppettid i servicedesk mandag till fredag ki
07.30-08.00.

Servicetiden reduceras vissa dagar med hénsyn till klimdagar och sédsongsanpassning.

1.2 Support

Teknik & Service tillhandahéller servicedesk under servicetid. Servicedesk &r kanal for fradgor och
felanmilan samt problemldsning av drenden. Antalet administrativa anviindare av Skoladministrativa
systemen beriknas till 1462. Antalet d4renden berédknas till 3600 stycken.

Servicedesk via E-post: uts.kit.support@uppsala.se och via telefon 0771 — 100030 till systemsupport

Kontaktuppgifter finns tillgéngliga pa Insidan under:

IT & Telefoni - Support IT & Telefoni - Support IT-system

Vidare finns pa forstasidan information om systemens status under rubriken Driftlige IT & Telefoni, med
gron/gul/rsd markeringar som markerar status pa applikationerna och om négot inte fungerar for tillfillet.

Serviceniva for Teknik & Service:
Genomsnittlig 16sningstid av drenden under servicetid:
100 % av drenden gillande I6senord till applikation 16ses inom en timme
75 % av applikationsdrenden l6ses inom 8 timmar
75 % av behoriga kontobestillningar [6ses inom 8 timmar.
Ovriga bestillningar 16ses inom 4 arbetsdagar

1.3 Felsdkning

Vid felsituationer gor Teknik & Service felbestdimning och felavhjélpning. Alla incidenter och problem
aterrapporteras via drendehanteringssystemet till den som rapporterat dem.

Serviceniva 3:
Inom 2 timmar under servicetid pabdorja felsokning
Inom 2 arbetsdagar atgirda driftstopp eller allvarlig driftstorning och inom 10 arbetsdagar atgérda
da tjdnsten kan nyttjas men med ldgre prestanda eller stabilitet &n normalt for system enligt
serviceniva 2.

1.4 Overvakning

Tjinsten 6vervakas under servicetid. Teknikerinsats pakallad vid larm fran &vervakningsverktyg utfors
under servicetid. Utokad bevakning i samband med resurs, fakturering och betygsittning enligt faststéllt
koérschema.
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1.5 Tillganglighet

Applikationen #r garanterat tillginglig under servicetid. Ovrig tid dr tjinsten inte garanterat tillgéinglig
men normalt tillgidnglig férutom vid backupbearbetning (nattetid). Varje oplanerat avbrott ska omgéende
rapporteras till kundens kontaktperson. Tillgdngligheten forutsitter tillgang till kommunens nitverk.

Serviceniva 3:
tillginglighet under servicetid ska for system vara minst 95,0 %
tillginglighet under servicetid ska for definierade databasservrar vara minst 99,0 %

1.6 Servicefonster

Teknik & Service ordinarie servicefonster for atgérder inom IT-omradet dr pa ojimna onsdagar mellan kl.
19.00 och 24.00. Under denna tid dger Teknik & Service ritt att utféra underhallsarbete pa IT-miljon.

Avtalet innehaller dven ett pris for extra servicefonster samt beredskap for Dexter.
2 Omfattning

2.1 Skoladministrativa systemen

Tjénsten omfattar kvalificerad systemdrift av beslutade databaser och applikation i en servermiljo med
god prestanda och hog tillgdnglighet samt systemforvaltning.

2.1.1 Databaser
I detta avtal ingar foljande databaser:

Extens Produktion 59,0GB
Extens Test 25,7GB
Extens Utveckling 22,6GB
Webb eBarnUngdom test 39,6GB
Dexter 22,5GB
Dexter test SQL DB + Oracle och separat server

- Corus (Synkroniserings databas) 42,5GB

- XTENSH (Extens Historik db) 23,5GB

- IST Analys

2.1.2 Serverdrift

Tillhandahélla hardvara och operativsystem for tjdnsten

Drift, felrdttning, underhall, service och teknisk support, se bilaga Serverdrift av applikation
Backup pé lagrad data

Sdkerhetskopieringar

- Overvakning och atgirder med anledning av sikerhetsbrister
- Driftav TSADM

2.1.3 Databasadministration

- Databashanterare Oracal och servrar definierade for denna tjénst
Tillhandahélla hard— och mjukvara for tjinsten
Kopiering av databaser i samband med uppdateringar och versionsbyten
Felrittning, underhall och service, se bilaga Databas

2.1.4 |Integration

Filoverforing via olika kommunikationsprotokoll, tex 16pande enhetsfakta export,
Aviseringar fran folkbokforingen samt Dafa/Spar
Integration mot Ekonomisystemet
Integration ldrarkonton till e-legitimationsldsning
- Integration mot Edwise/Rexnet samt Asynja



TEKNIK & SERVICE FORENKLAR DIN VARDAG
Uppsala

Integration mot schemaldggningssystem - mellandatabaser
Siker datadverforing (kryptering, autentisering, sigillering)
Felrdttning, underhall och service, se bilaga Integration

2.1.5 Forutsattningar
Applikationstjdnsten forutsitter tjdnsten Server Bas, se bilaga Server Bas

2.1.6 Systemforvaltning

I avtalet ingdende moduler:
o Extens Skola grundmodul

Extens Barnomsorg

Extens Vardnadsbidrag

Extens Vux/SFI

Extens Personal

Extens Resursfordelning,

Extens Debitering

Extens Arendehantering

Dexter Intag

Dexter Betygsmodul

Dexter Franvaro

eBarnUngdom, (K&hantering, Placering, Skolval)

o IST-analys/IST Statistik

- Leverantdren ansvarar for planering och administration av behorigheter samt dven for
anvindarkonton, adresser, sdndlistor, gemensamma mappar och sikerhetsfunktioner inom
omrédet.

- I 6vrigt innebir tjinsten systemforvaltning enligt bilaga Systemforvaltning

O 00O 00O OO0 0 0 O0O o0

2.1.7 Systemansvarig

Tjdnsten innebér arbete med utvecklingsprojekt inom avtal t ex plan for kompetenséverféring om
resursfordelningsmodellen, paborja gallring i databasen dér plan finns framtagen, testa inlésning av nya
folkbokforingsuppgifter, behorighetséversyn samt i 6vrigt systemsainordning enligt bilaga
Systemansvarig.

2.1.8 Utbildning och anvandartraffar

I avtalet ingar att kurser och méten ldggs upp i en kursmodul pa Insidan. Utbildningslokaler
ingar inte. Lokaler kan kdpas separat om behov uppstar. Avtalet dr berdknat pa timmarna bilaga
utbildningstimmar 2012,

2.1.9 Medverkan i grupper och tréaffar

Leverantdren medverkar i forvaltningsgrupper och utvecklingsgrupper samt liknande méten tex med
underleverantdrer pa systemigarens uppmaning. Arbetsplatsbesck kan vid behov 6verenskommas med
kunden.

2.1.10 Férvaltningsplan

Leverantoren tillhanda héller forvaltarresurser med hégst 150 timmar per fordndringsuppdrag dérutdver
sker 16pande timdebitering, enligt nedan:

Slutférande av inférande av Navet

Oversyn och samordning av anvindarhjilp (handbdcker, hjélptexter, lathunder, webbguider osv)
Underlag for genomf6rande av databasgallring

Inférande av Inkomstkontroll (inklusive 6verforande till 16pande forvaltning)
Samordningsprojekt runt anvindande av Analysen

Kompetensoverforing avseende utveckling samt dokumentationséversyn géllande
Resursfordelning
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Inférande av Arendehantering (Ungdomsuppféljning, Tilliggsbelopp Férskola, Tilliggsbelopp
Grundskola, Sérskolebedéming)
eBarnUngdom kvalitetssikring internt T&S (Lopande hanteringsrutiner och kontroller samt
behorighetshantering externa utforare)
eBarnUngdom kvalitetssikring och rittning med leverantdr (Notifieringar for administratorer,
Anvindarstyrd aterstillning l8senord)
eBarnUngdom: Fakturavisning i publika
SMS-funktion fran eBarnUngdom samt Extens
Dexter Franvaro: Overforing av telefoni och SMS-funktioner till Uppsala kommuns telefoni (fran
leverantdrens)
Dexter Betygskontroll: Inférande
For varje enskilt fordndrings/utvecklingsuppdrag skall koparen upprétta en skriftlig
uppdragsbeskrivning samt beslutsmandat till leveranttren.
Saknas detta har leverantoren ingen skyldighet att genomféra uppdragen. Slutférandetider for
uppdragen faststélls separat i samrad mellan parterna. I de fall det, utifrdn omfattningen och
utformningen, krédvs projektledning f6r genomforande av fordndringsuppdraget ingér detta ej.

2.2 Avgransningar

Antalet timmar som ingar i detta avtal ska redovisas kontinuerligt. Vid en avvikelse pa mer dn 10% kan
avtalet omférhandlas.
Forvaltning av Skola 24, Novaschem och Rexnet ingar inte i detta avtal.

3 Beredskap for Dexter

3.1 Affarsenhet IT erbjuder 24/7

Detta innebir att personal finns tillginglig pa telefon efter servicetid. Erbjudandet innefattar ocksa
Overvakning av servrar, kommunikation, databaser.

Beredskap innebir att personal med hjilp av en automatiserad larmhantering kontinuerligt dvervakar
servrar m.m.

3.1.1 Servicedesk dr kanal for felanmalan under servicetid

Servicedesk ir ingdngen for felanmilan mandag-fredag, klockan 7-17. Servicedesk nas pa telefon 0771-
10 00 30 eller s& kan man skicka e-post till ts.it.support@uppsala.se

3.2 Beredskapstelefon

Teknik och Service tillhandahéaller beredskap efter kontorstid och kan da nés pa tfn 0771-10 00 28.

For att vara berittigad till att ringa detta nummer krévs det att man skrivit ett avtal géllande beredskap.
Kunden tilldelas en kod som innebér att man har rétt att ringa, detta krévs eftersom det 4r férenat med en
kostnad att ringa till den som har beredskap.

Det #r forknippat med en kostnad att efter kontorstid ringa till den som har beredskap. Kostnader for
detta specificeras nedan i avsnitt 5 (Kommersiella villkor).

3.3 Servicetid
Beredskap intriffar efter vanlig kontorstid, 1700-0800 samt helger aret runt.

3.4 Serviceniva beredskap
For att kunna teckna avtal om beredskap krdvs serviceniva 1.

Respektive serviceniva preciserar dtagande utifran féljande parametrar:
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1. Tillaten informationsforlust, ocksa benimnt Recovery Point Objective (RPO):
Virdet anger en acceptabel dataforlust i timmar vid eventuell katastrof, d.v.s. tid
mellan backup-tillfdllen. Parametern avser tva subkategorier, databas och
applikation

2. Aterstiillningstid, ocksd beniimnt Recovery Time Objective (RTO): Tidsatgang
for att aterstélla hardvarumiljo till ursprungslige efter eventuell katastrofi

Utdver vad som anges i serverdrift enligt tjinstebeskrivning Applikation:

- RPO 24h

- Tavtal regleras detaljerade backuper pé databaser.
Prestandamitning
Overvakning

. Inom 1 timme pabdrja felsskning under beredskapstid.

- RTO: Inom 8 arbetstimmar &tgérda driftstopp eller allvarlig driftstorning.

- Inom 3 arbetsdagar atgirda funktionsnedsittning, da tjansten kan nyttjas men med lagre prestanda
eller stabilitet &n normalt for system enligt serviceniva 1.
tillgdnglighet under servicetid ska for system och databasservrar ska enligt serviceniva 1 vara
minst 99 %

3.5 Beredskap for serverdrift

Basberedskap for serverdrift innebér att leverantdren 6vervakar den hardvara som ingar i
beredskapsavtalet, vilket innebir att servrar och disksystem fungerar som de skall

Overvakningen sker och larm eskaleras till den som har beredskap via SMS och E-post

3.6 Beredskap fér kommunikation

Beredskap f6r kommunikation innebér att 6vervakning sker av de ndtverkskomponenter som
omfattas av de system som anges i avsnitt 4 (System som omfattas av beredskap).

Overvakningen sker och larm eskaleras till den som har beredskap via SMS och E-post

Avgrinsning:
Nitverkskomponenter, som tillhér system vilka det inte finns beredskapsavtal pa, ingar inte

3.7 Beredskap for Databas

Beredskap for databas innebér 6vervakning av de databaser som omfattas av de system som anges i
avsnitt 4 (System som omfattas av beredskap).

Overvakningen sker och larm eskaleras till den som har beredskap via SMS och E-post

Avgrinsning:
Databaser, som tillhor system vilka det inte finns beredskapsavtal pa, ingér inte.

3.8 Beredskap for integration

Beredskap av integrationer innebér 6vervakning av de integrationer som omfattas av de system som anges
i avsnitt 4 (System som omfattas av beredskap).

Overvakningen sker och larm eskaleras till den som har beredskap via SMS och E-post

Avgrinsning:
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Integrationer, som tillh6r system vilka det inte finns beredskapsavtal pa, ingar inte

3.9 Ovriga kostnader fér beredskap

Vid eskalering av automatiskt larm eller kontakt via telefon till den som har beredskap utgér en
kostnad pa 1500 kr per pabdrjad timme.

4 Fakturering

 Tjénst o Totalt pris/ar
Serverdrift produktion 253 670
Serverdrift test 18 459
Serverdrift utveckling y 7 002
Databas Oracle + licens — 787 574
Serverdrift extra Servicefénster grundavg 37 500
Extra service fonster (snitt 3 tim/g) 54 000 |
' Databasadministrator 90 000
Integration 48 000
| Systemsansvarig 153 000 |
Utbildning administration 95 000§
Utbildnings timmar = 232 100
Systemfdrvaltning - 4 083 950
Drift 24-7 Dexter : 24 000 |
Dexter testmiljé 104 928
Totalt - ] 5989 183

Fakturering sker manadsvis for innevarande méanad.

5 Avtal

5.1 Granskning av avtalet
Leverantdren bevakar avtalet med avseende pa avtalsperiod och atagande fran sin sida och informerar

kunden i god tid vid behov av uppf6ljning/fornyelse av aktuellt avtal samt 3 manader innan avtalets
utgang kalla till méte for genomgéng av checklista.

5.1.1 Of6rutsedda héandelser

Fé6ljande omstindigheter ska utgéra befrielsegrunder om de intréffar sedan avtalet slutits och oméjliggor
dess fullgérande samt part vid avtalets ingdende inte insag, eller borde ha insett mgjligheten av dess
intride, sdsom t ex strejk, lockout, eldsvada, sabotage, krig, mobilisering, oférutsedda militarinkallelser
av motsvarande omfattning. Detsamma géller fel i eller férsening av leveranser fran underleverantr som
har sin grund i nagon av dessa omsténdigheter.

6 Rapportering

Rapport med uppf6ljning av servicenivaer ldmnas till kunden infér uppféljningsmétet. Under
2012 kommer leverantéren pabdrja arbetet med att byta drendehanteringssystem for en béttre
uppf6ljning. Leverantdren skall under aret redovisa detta byte och beakta kdparens krav pa:
- tydligare uppdelning av drenden,
- tydligare redovisning av l6sningstid/l&sningsprocent
- mojlighet till decentraliserad hantering av viss support
(tex extern bemanning kvéllstid av forsta anvéndarsupport).
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Inforandet skall ga att infora under néstkommande avtalsperiod.

7 Moten

Uppfoljningsméte genomfors tre ganger under aret och initieras av Teknik & Service. Deltagare ar
kundens respektive Teknik & Service kontaktpersoner. Motesagenda, se bilaga Agenda for
uppféljningsmote.

8 pPm3

Kunden planerar att under aret infora nytt IT-styrningssystem (PM3) f6r de aktuella systemen. Detta
inférande kan innebéra att ansvar och funktioner inom detta avtal kan foréndras. Leverantéren skall vid
inforandet ges mojlighet att fullfolja avtalet genom att bemanna {unktioner inom den nva styrmodellen
dven om dessa roller placeras inom annan organisation. Om dverenskommelse om detta ej kommer till
stand kan avtalet istéllet sdgas upp med trc manaders uppsigningstid.

9 Sekretess

Teknik och Service, Affirsenhet IT atar sig att vidta alla rimliga &tgérder for att tillse att information om
rutiner inte obehérigen utnyttjas och att information som transporteras, lagras och bearbetas inte kommer
obehorig tillhanda, forstors eller férvanskas.

10 Incidenthantering

Alla drenden registreras i leverantorens drendehanteringssystem, 16ses eller eventuellt vidarebefordras till
specialistfunktion hos leverantdren eller avtalad extern leverantdr, Kundstédet ansvarar fullt ut for att
samtliga drenden blir 16sta.

Tjénsten bestar av:

- Mottagning, registrering och analys av drenden

- Prioritering av drenden
Registrering och dndring av kunder ska vara atgirdat inom 8 arbetstimmar
Felsokning

- Support, problemlsning och atgirder

- Eventuell vidarebefordran av drenden till specialistinstans

- Ansvar for att drendet blir atgérdat inkluderande bevakning av drenden, som vidarebefordrats till
6verenskomna externa leverantorer

= Ansvar for att drendet blir aterrapporterat till kund

- Arendestatistik enligt Sverenskommelse



Utbildningar under 2012

Férskola

EbarnUngdom

Utbildning Tillfallen
Grundutbildning /1 man

Extern fsk/ 2 termin
Riktad utbildning A-konsulter (eBu/Extens, tex persone:
P& platsen utbildning

Workshop '
Boa/2 termin

Boa/2 termin (version, férandring)

Workshop 2/ar (prognoser o dyl)

Information 2/ar (version)

Grundskola

Utbildning
Extens/eBu
Riktad utbildning Fritidsklubbar

Workshop
Behovsstyrd workshop 2g/ar

Anvandartraffar

Gymnasiet
Grundkurs
Fortsattning
Planeringsmodul

Informationstraff (gemensam med verksamhetens
anvandartraff)

Workshop SCB 2/ar (gemensam for Gy/Kv)

Komvux
Grundkurs
Forséattning

Antag/CVL
Workshops

Pa platsen utbiidning gemensam

Analysen
Gundutbildning 2/ar
Fortsattning 2/ar

Onskemal
Workshopl/information
Strateger och Ekonomer

Totalt

Timmar
12

4

2

NN

16|

_TotaI

4.

NN A

-h.

48

16

16
16
40
12
164

64

90

16

12
79

I-N

16
40
64

16
24

429




