16. marts 2000/TS

CSC-evaluering

Opgaveformulering og udfarelse

Evalueringen er udformet under hensyntagen tiimgsiinier formuleret af MBJ pa chefseminaret
den 24.-25. januar. Der er ikke givet en beskrivealisdet detaljerede sagsforlgb, men de vigtigste
faktorer af betydning for sagsforlgbet er udpeget.

Evalueringen er udfgrt af TS med en sparringsgringgs¢éaende af KW, JR og JDS.

Uddybende opgaveformulering

En objektiv gennemgang af sagsforlgbet og de \dtgtifpktorer af betydning herfor - savel
positivt som negativt

Ansvarsspgrgsmalet skal beskrives. Bl.a. for advitke mytedannelse.
Hovedformalet er fremadrettet - at vi leerer af vi@je(og succeser)
Evalueringen er kun til intern brug

Sagsforlgbet og de vigtigste faktorer af betydning herfor

Forspillet
Ultimo august 1998 bliver DBC bliver opmaerksom p&8C har inviteret systemleverandgrer til at
give bud péa overtagelse af deres bibliotekslgsning.

Ultimo september 1998 afgiver DBC bud pa at overtsgstemet. ICL og Scandoc afgiver ligeledes
bud pa systemet.

DBC's bud indebzerer at bibliotekerne skal indg&&mig Katinkaaftale og indenfor de fgrste 3 ar
migrere fra CSC-lgsningen til Katinka.

Allerede fra ultimo oktober 1998 er Bibliotekerrieeresse fokuseret pa DBC’s Katinkamodel.

Forhandlingsfasen viser sig imidlertid at blive tgere en gnskeligt. Aftalen med CSC indgas april
1999 og Katinkaaftalerne indgas herefter med daeflaf bibliotekerne inden St. Hans 1999.

Opgaven

Overordnet set bestod opgaven i overdragelse af<d8idiotekslgsning med tilhgrende
kundeportefalje. DBC’s primeere gnske var at indy&atinkaaftale med hovedparten af de 40
biblioteker. Aftaledraftelserne fik derfor karaktgrforhandlinger mellem DBC og CSC péa den ene
side og DBC og bibliotekerne pa den anden.

Aftalen af 26. april 1999 med CSC beskriver aleae tbkniske overdragelse af CSC'’s
bibliotekslgsning, herunder de gkonomiske forhalgttet hertil. De primaere opgaver i forbindelse
med overdragelsen er:

Overdragelse af viden

Overtagelse af support

Feerdiggarelse af dokumentation

Udrulning af ar2000-version (SW og HW)
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Udarbejdelse af refusionsopgarelse pr. 1 febru@® 20

Forudsaetninger og vilkar for den tekniske overdragelse af CSC'’s bibliotekslgsning

Den oprindelige plan var at den nye ar 2000 silersion skulle have veaeret installeret af CSC i
bibliotekerne saledes at overdragelsen til DBCkk i ngglemedarbejdere — kunne forega fuldt og
helt den 1. april 1999.

Bade forhandlinger og feerdiggarelse af den nyeaendste sig imidlertid at treekke ud. Desuden
viste det sig at de 2 ngglemedarbejdere ikke grestetlive overfart til DBC.

Da det var afggrende at DBC kunne indga Katinkbaftaed bibliotekerne inden St. Hans valgte
DBC at indga i en aftale med CSC, som var udforaneierledes end oprindeligt forudsat.

Specifikt vedrgrende udrulning af a&r2000-versiofogaskrev aftalen med CSC (uddrag af
aftaleteksten):

DBC og CSC har i samarbejde ansvaret for, at d2008r parate version af CSC’s bibliotekslas-
ning kan bundles med nyt udstyr, som efterfglgetaateanvendes af de overdragne kunder i for-
bindelse med den senere implementering af "Katim@aihingen. Den bundlede Igsning tilbydes

kunderne af DBC.

| det omfang, der indgas aftale mellem DBC og derdragne kunder, udfgrer og patager CSC
sig ansvaret som underleverandgr over for DBCsdovidt angar installation, implementering
og konvertering af den ar2000 parate version af’€8ibliotekslgsning, herunder web-
modulet, samt levering af eventuelt tilhgrende yrdsg) basissoftware.

Begge parter skulle imidlertid i praksis udfgreegdet, jeevnfer falgende uddrag af afsnittet
vedrgrende ressourcer:

CSC udstationerer hurtigst muligt efter den 1.1d@99 og indtil den 1. februar 2000 2 medar-
bejdere hos DBC med henblik pa at udfgre de urfdait® anfarte opgaver.

Med henblik p&, at DBC kan fa den ngdvendige violenCSC's bibliotekslgsning, herunder
web-modulet, og dermed selv kan udfgre samtligéigedubldelsesforpligtelser m.v., jf. afsnit 3,
udlaner DBC til CSC kvalificeret systemassistanfmn af en eller flere medarbejdere, der kan
deltage i de under afsnit 3 og de under pkt. 4.2.8@anfarte opgaver.

Organisation
SMU har haft det overordnede ansvar for alle dtateold, herunder gkonomi.

IT-afdelingen har haft ansvaret for alle teknisthbld under aftaleforhandlingerne, og
efterfglgende for den tekniske overtagelse af C®ikotekslgsning.

De 2 udstationerede CSC-medarbejder blev indplacerganisationen — Poul Jgrgensen i SMU og
Sgren Machholdt i IT-afdelingen.

Den tekniske overdragelse blev defineret som enslié projekt men TS som leder og med
ressourcer fra IT-afdelingen — Sgren Machholdts Riigsburg samt fra SYS.

I henhold til aftalen af 26. april blev nedsat gmegruppe (uddrag af aftalen):

Der oprettes en styregruppe for samarbejdet mdll&@ og CSC. Styregruppen har til opgave
at koordinere samarbejdet, herunder arbejdet deresiunder afsnit 3 og 4.
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Opgaverne er neermere beskrevet i kommissoriumragf#t1999. Gruppen havde ingen formand,
men DBC har staet for mgdeindkaldelser og refer&tgregruppen bestod fra starten af TS samt fra
CSC Fritjof Lind, Poul Jgrgensen og Sgren Machh&@dhere indgik JR ogsa i styregruppen og fra
september 1999 indgik KW som overordnet projektarigyfra DBC. TS fortsatte herefter som
projektkonsulent. Under KW's sygeperiode blev DB®srordnede projektansvar varetaget af
PMP.

Udrulning af ar 2000 versionen

Den fagrste — meget forelgbige — plan for udrulnmgkev udarbejdet af Poul Jgrgensen i marts
1999. Formalet med denne plan var primeert at &etblik over samlet tid og gkonomi af hensyn
til Katinkaforhandlingerne med bibliotekerne. Digsehandlinger blev gennemfart i forbindelse
med en besggsrunde i bibliotekerne — som stragjtesaftaleindgaelsen med CSC ultimo april og
frem til St. Hans.

Mens det under de forudgaende forhandlinger med-kX@@erklubbens bestyrelse, herunder
udarbejdelsen af standardaftalen for Katinka, hasdeet den fremtidige Katinka-lgsning som var i
fokus (der blev reelt ikke talt meget om CSC-systBnsa varslede besggsrunden at udrulningen af
den nye version ville komme til overskygge alle r@naktiviteter knyttet til den tekniske
overdragelse.

Den forelgbige udrulningsplan opererede med 3liasitanshold, og styregruppen besluttede i trad
med aftalen af 26. april at installationsprocesserle optimeres ved standardisering og forenkling,
blandt andet ved at give tilbud om ny server ogamnpejdspladser til erstatning af foraeldet udstyr.

Styregruppen lagde stor vaegt pa at der inden udgeaaigjuni foreld en operationel beskrivelse af
hvorledes udrulningen skulle finde sted, herunderegideret tidsplan. Dette skulle i henhold til
savel aftalen som styregruppens kommissorium ugtlebaf CSC. Det endte med at TS pa
baggrund af drgftelser med Poul Jgrgensen og S#eehholdt ultimo juni udarbejdede den
reviderede udrulningsplan - nogenlunde samtidig ateJDS udsendte breve til samtlige
biblioteker, som opsummerede resultatet af besdgyetrt enkelt bibliotek.

Denne plan tog hensyn til at juli var sommerferiaedh hvor der kun skulle forega forberedende
arbejde. Selve udrulningen skulle finde sted fra 29 (19. juli) til uge 43 (29. oktober) — med en
"blgd opstart” og herefter 3 biblioteker om ugesnit.

I henhold til aftalen var CSC forpligtet til atls#imed de ngdvendige medarbejdere, men da
opgaven jo overordnet set handlede om overdragéksgstemet fra CSC til DBC, var det
naturligvis ngdvendigt at DBC ogsa stillede medoescer til udrulningsprocessen.

CSC kunne (eller ville) ikke selv stille med ressmu, sa de hyrede 4 personer fra et jysk
konsulentfirma M&M.

| praksis havde SYS i starten vanskeligt ved #estied ressourcer med tilstraekkelige
kvalifikationer. De personer som oprindeligt blet p& opgaven viste sig ikke at have den
ngdvendige viden, og senere ngglepersoner som GDogar optaget af andre opgaver.

Fra den 1. august hyrede JR Benny Petersen palkatizasis — han blev senere fastansat.

Pa grund af de naevnte ressourceproblemer samtufdrdiningen blev taet knyttet til udskiftning af
foreeldet udstyr og Internetopkobling overtog JRraltle i forbindelse med den farste egentlige
installation (Haderslev) den praktiske planleegraggstyring af udrulningen
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Udrulningen gik ikke i gang som planlagt, og alterefter de 5 farste biblioteker tarnede
problemerne sig op, og opfejningsproblemer forrederreelt at nye installationer kunne finde sted.
Dette farte til at KW overtog DBC’s overordnede jpkiledelse fra den 20. september 1999. Den
agede fokus var medvirkende til at f& udrulningspesen i god geenge — en tid.

PMP indtradte i en periode som stand in for JRgfarg for KW (sygdom).

Naeste krise indtradte medio november (under JR& fevor udrulningen stort set gik i sta eller
naermest rullede baglaens. Det skyldtes, at de eesteiblioteker alle omfattede skolebiblioteker,
og at systemet ikke var feerdigudviklet m.h.t. skddéotekerne. Hver installation tog derfor meget
lang tid og blokerede samtidig for muligheden fofege op efter de tidligere installationer.

Slutrunden blev som fglge heraf praeget af frustinati og udmattelse. Samtidig forsggtes
vidensoverdragelsen presset igennem pa megetidort t

De gvrige opgaver knyttet til den tekniske overtagelse

Som det fremgar overskyggede udrulningsopgaveraatiee aktiviteter, og da den ydermere blev
forsinket blev det aftalt at overtagelsesdatoer bbskudt til 1. marts 2000.

Systemsektionens rolle og vilkar

Systemsektionen har veeret ansvarlig for selve nohgén af den nye version samt for den naevnte
bundling med nyt udstyr - en opgave som ikke vakbmvet i afdelingsmalene. Denne opgave som
blev forsggt lgst stort set indenfor rammerne afeksisterende organisation, har veeret kollossal.
Dette har stresset organisationen urimeligt.

Alene antallet af implicerede i bibliotekerne (lhdbéksleder, systemadministrator, IT-afdelinger,
netveerksleverandgr, lokale edb-leverandgrer) kedtadtallet at telefonsamtaler og e-mails
oversteg hvad der kunne behandles med tilfred=sti# hurtig tilbagemelding. Behovet blev
yderligere forsteerket af bibliotekerne ikke selwika orientere sig om hvordan deres problemer var
prioriteret.

Fredagsbrevene og det netbaserede heendelsesrappgesgstem blev ventilerne som kunne
afhjeelpe dette, og samle ensartede problemstilinge

Opgaver i SYS matte henleegges fordi der fasbwadet 5-6 medarbejdere i selve
udrulningsprojektet
Ledelsesopgaven i SYS blev forsgmt, hvilket evéd patalt i medarbejdersamtalerne

Motivationen var hgj i SYS og presset bidrogjidmad til holdfglelsen og sammenholdet. De
mange deadlines og deraf fglgende merarbejde &tmt iden brok, og der blev arbejdet meget
over

Bibliotekernes opkobling til Internet samt votarslardveerktgjer (Software Delivery mm.) var
en afggrende hjeelp ved installation af de mangeeseng PC’er

Vi har faet opbygget en betydelig basisviden o Windows Terminal Server og PC-
konfigurering

Kommunikation og dokumentation af aftaler mm., eksternt
Der findes referater for alle veesentlige mgder @8€, herunder alle styregruppemgader.

Forhandlingerne med bibliotekernes repraesentanmtegérklubben) er ogsa dokumenteret gennem
referater og brevveksling.
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Under udrulningen var DBC's orientering til bibk&erne og tilbagemelding pa henvendelser meget
kritisabel, men 2 forhold eendrede (desveerre lidt)g# afgarende vis dette:
JR's fredagsbrev til bibliotekerne

Indfgrelsen af det netbaserede heendelsesrappgs®rstem (som tillige gav mulighed for at
bibliotekerne selv kunne falge op pa status) sitatning for indberetninger via brev og fax

Kommunikation og dokumentation af aftaler mm., internt

Alle veesentlige beslutninger har veeret undervejetvbehandlet i Chefgruppen, men den Igbende
information om projektets fremdrift har veeret knap.

Der er ikke gennemfart en formaliseret praksisif@cumentation af interne aftaler.

Ugebrevet Mandag morgen blev indfgrt af KW foradtholde de overordnede sigtelinjer.

Seerlige forhold

Forholdet mellem Sgren Machholdt og de gvrige tedaei har gennemgéaende vaeret yderst
anspaendt.

Sgren Machholdt har Igbende rettet fejl og videvidet pa systemet, men en megédr del af
tiden er gaet med at forstyrre de gvrige medarbejde

Poul Jgrgensen har vaeret mere imgdekommende, meneatdaktum at han pa en raekke vitale
omrader ikke har levet op til indgaede aftaler.

Der har veeret en meget ringe stgtte fra de lokafelk i bibliotekerne, og det har ofte veeret
vores lod at skulle udrede tradene ifm. den lokalesetning af firewall mm.

Bibliotekernes elendige gkonomi har i visse tilfetlohedvirket til at komplicere lgsningerne

Anskaffelse eller opgradering af BibNet har i elkkeetilfeelde indgaet i den samlede lgsning,
hvilket har veeret medvirkende til at komplicereesag ikke mindst fordi den tilbudte BibNet-
lgsning var helt ny.

Katinka har vi slet ikke faet tid til at draftedlation til CSC-lgsningen.

Laerestykker

Indledningsvis skal det slas fast, at der ikke saaites spargsmalstegn ved den oprindelige
beslutning om overtagelse af CSC'’s bibliotekslggmig kundeportefglje, men alene ved en raekke
forhold knyttet til gennemfarelsen af beslutningen.

Styring af aftaleforholdet til CSC

For at fa aftalerne med bibliotekerne i hus har wied abne gjne — accepteret en aftale med CSC
som pa en raekke punkter har vanskeliggjort opgaven:

Vi burde gennem aftalen med CSC have sikret o5& foretog installation i et repraesentativt
udvalg af bibliotekerne — til fast aftalt pris.

Der burde have veeret aftalt gkonomiske rammer

Som konsekvens af denne kompromisaftale burdewa malfgrt en meget teettere styring og
overvagning undervejs i forlgbet, saledes at vilauhave indledt en gkonomidialog med CSC pa et
meget tidligere tidspunkt.
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Vi har imidlertid manglet et meget veesentligt elaime gkonomioverblikket. Arsagerne hertil er
flere. Vi udviklede ad hoc redskaber til regigtgraf tids- og ressourceforbrug, men de blev ikke
anvendt som forudsat.

SMU var dog for laenge om at reagere pa fakturaeC8C.

Desuden geelder at styregruppen var forkert sammd?sal Jargensen og Sgren Machholdt burde
ikke have deltaget, og der burde have veeret lestelgesesentation ud over TS fra DBC. Endvidere
kan det konstateres, at styregruppens kommissakikerblev efterlevet.

Vi star overfor en mulig voldgiftssag mod CSC. Ril$ af, at der foreligger meget skriftlig
dokumentation af forlgbet, ville vi have staet &eez, hvis der var blevet reageret mere praecist
overfor CSC m.h.t. hvad deres forpligtelser vahegr DBC ikke mente de opfyldte de
aftalemaessige forpligtelser. Reaktionerne burde kasret dokumenteret i form af breve, e-mails
eller referater.

Kendskab til CSC’s bibliotekslgsning

Der er ikke sket en tilfredsstillende videnoverdiag. Vidensoverdragelsen er foregaet uden plan,
og den er enten sket for sent eller har helt mangle

Der var intentioner om at lave en demoversion,tageanemga systemet for en relevant skare af
medarbejdere fra DBC. Demoversionen er aldrig ltleieoget, og gennemgangen skete alt for
sent.

Vi burde have insisteret pa at demoversion og thefiele introduktion til systemet fandt sted pa et
meget tidligt tidspunkt i forlgbet.

SYS har opbygget en stor viden om systemet, oglk#ior supportere pa mange niveauer, men den
egentlige programvedligeholdelse har veeret forndmagtaget af Nils Augsburg. Han har flere
gange givet udtryk for at opgaven er for omfattermdedet viser sig nu at han ikke behersker det
centrale udviklingsveerktgj Clarion. Vi savner emepelse af hvad Nils har lsert i samarbejdet med
SM - og hvad han ikke har leert.

Planlaegning, styring, erfaringsopsamling og tilbagemelding til bibliotekerne
Generelt geelder at vi blev dygtigere undervejs,:men

Udrulningsprojektet har veeret praeget af brandshugiiemfor planlaegning, og individuel
erfaringsopbygning fremfor erfaringsudveksling

DBC har givet bibliotekerne yderst vanskelige &ilkor at leegge planer, savel for
installationstidspunkt som gkonomi

Bibliotekerne blev i lange perioder iseer i stattit i stikken, og vi har ikke veeret gode til at
melde tilbage - dette forhold blev veesentligt fahiee med indfarslen af JR's fredagsbrev og det
netbaserede heendelsesrapporteringssystem

Pa positivsiden skal neevnes at det er lykkedeshleze Igsninger som bibliotekerne har veeret
tilfredse med samt at vi har faet ny god videns hg en bedre opfalgning. Vi har en god viden om
de installerede systemer hos CL, BD og BP. Og UBéstlige fredagsbrev til bibliotekerne bliver
meget positivt modtaget.

Det er et godt spgrgsmal om vi skulle have veereemarde i filten overfor CSC — fx have
fastholdt CSC pa deres ansvar for at udrulning20@0-versionen, herunder planlaegning og
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opfalgning. Det svage punkt i en sadan strategodrgnske om at bevare et godt forhold til vore
nye kunder.

Ledelsesfokus
| perioden frem til KW overtog styringen har fokagbakning, prioritering og sparring fra ledelsen
manglet.

Ansvarsopdelingen SMU/IT har veeret ok men der hamgtet én overordnet ansvarlig for det
samlede projekt samt et formaliseret samarbejdikeh er blevet yderligere forveerret af at man
begge steder har haft veeldigt travit med mangeeampigaver. Bl.a. sandede dialogen mellem JR og
KON til p.g.a. travlhed. Endvidere manglede enrimtgtyregruppe, som kunne have sikret fokus pa
den samlede opgave samt opfanget greenseproblemer mm

Organisationen
Opgaven har stresset organisationen urimeligt, de¢ihar til gengeeld vist at den kan holde ved
selv under hardt pres.

Projektorganisering har vanskelige kar i DBC. Detider savel implementering af den aftalte
organisation med traek pa ressourcer fra basis@ai@mmen som lgbende fokusering og opfalgning.
Hvis projektorganisering skal fungere optimalt skal

der veere konsensus om hvad opgaven gar ud pdt blsnder har en aktie i sagen

projektlederen have styrke og opbakning til latesde ngdvendige ressourcer fra
driftsorganisationen, d.v.s. projektlederen skégjssesmaeessigt ligestilles med en
afdelingsleder

projektet synligggres i en grad, sa de er kegs o receptionen
der foreligge klare procedurer for dokumentatbmterne aftaler
e-mail bruges med omhu (management by emailusidgas)

Mere specifikt for dette projekt geelder:
Ledelsen har forsgmt at holde fanen hgijt, hvitlkketbetydet at projektet har lavstatus hos
medarbejderne
Vi har veeret uvant med rollen som systemlevenandg

Det var forkert at indplacere de 2 udstationeraddarbejdere i den eksisterende organisation.
Reelt har de hele tiden fungeret som CSC-medanteejde

Det har ikke veeret befordrende at Sgren Machlogiddils Augsburg blev isoleret i et kontor
langt fra Systemsektionen

Opgavens omfang blev fgrst erkendt efter at vgéat i gang

Behovet for tidsregistrering (pa flere nivealen) vaeret mere omfattende en vort
tidsregistreringssystem og (kontoplan) kan opfylde

Diverse problemer

Sgren Machholdt — hvad kan man leere af den opkeX@IBet forlyder fra bibliotekerne at de er
yderst tilfredse med at slippe for ham fremover.
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