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Sammanfattning

KPMG har av Huddinge kommuns revisorer fatt i uppdrag att granska kommunens IT-
stod. Granskningen ingar i revisionsplanen for ar 2025.

Syftet med granskningen har varit att bedéma om IT-stédet i kommunen ar
andamalsenligt och bedrivs pa ett effektivt satt.

Var samlade bedomning utifrdn granskningens syfte ar att IT-stédet endast
delvis ar andamalsenligt utformat och bedrivs pa ett effektivt satt.

Granskningen har visat att IT-supporten utgdors av en etablerad, men informell struktur
med helpdesk som mottagare och priméar handlaggningsinstans av IT-supportarenden
samt en objektorganisation som hanterar svarlosta arenden som helpdesk inte klarar
av. Gransdragning mellan dessa tva nivaer ar inte tillrackligt tydlig, och framgar heller
inte konkret i befintliga styrdokument. Ytterligare brister som identifierats &r att
fundamentala supportrutiner som incident- och problemhanteringsprocesser inte
implementerats fullt ut. Befintligt systemstod saknar aven funktion for att prioritera mer
akuta supportarenden. Dessa faktorer bedéms férsamra IT-supportens effektivitet.

Vidare konstaterar vi att det saknas faststallda kravnivaer och responstider for
handlaggning av supportarenden. Det gors inte heller nagon uppfoljning av
kundnéjdhet eller andra nyckeltal som kan ge vardefulla insikter fér utveckling av IT-
supporten.

Vid tid for granskning forbereddes upphandling av en extern leverantér for kommunens
IT-drift. Férandringen vantas fa stor paverkan pa kommunens IT-verksamhet, IT-
supporten inkluderad. Givet granskningens resultat och IT-verksamhetens ambition om
att g& mot en mer uttalad tjanstestyrning anser vi det vara av vikt att IT-supportens
verksamhet fortydligas och inkluderas i det pagdende férandringsarbetet.

| det foljande redovisas vara samlade bedomningar av respektive revisionsfraga.

Nej Endast delvis | alit vasentligt Ja

- o

Revisionsfraga Beddmning

Finns en tydlig roll- och ansvarsférdelning inom IT- Nej
verksamheten avseende supportfunktioner?

Finns dokumenterade och etablerade rutiner och processer Endast delvis
for hantering av supportarenden?
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Finns tydliga eskaleringsvagar om &renden inte kan Iosas i Endast delvis
foérsta linjens support?

Sker en uppfdljning av att &renden hanteras inom faststallda  Nej
tidsramar?

Genomfors regelbunden uppféljning av verksamhetens Nej
uppfattning 6ver det stéd som levereras?

Vidtas relevanta atgarder om awvikelser i leveransen Nej
identifieras?

For narmare beskrivning av bakgrunden till vara bedomningar hanvisar vi till respektive
avsnitt i revisionsrapporten.

Utifran vara iakttagelser och bedémningar rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Fortydliga ansvar och gransdragning for enskilda roller och supportnivaer inom
IT-supporten

— Se Over styr- och samverkansmodellen utifrén anpassning till IT-supportens
framtida ansvar och uppdrag

— Starka dialog och samsyn mellan forsta och andra linjens support

— Starka det systematiska arbetet med incident- och problemhantering och
uppfoljning

— Tillse en strukturerad process for supportéarenden som kraver involvering av en
extern systemleverantor

— Sakerstilla tydliga och tillrackliga kontakter for eskaleringsvagar
— Upprétta rutiner fér bedémning och prioritering av supportarenden
— Overvaga behov av att faststélla kravnivaer och responstider fér IT-supporten

— Sakerstalla uppféljning av IT-supportens verksamhet avseende saval
kundnéjdhet som interna verksamhetsindikatorer
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Bakgrund

KPMG har av Huddinge kommuns revisorer fatt i uppdrag att genomféra en granskning
av kommunens IT-stod. Uppdraget ingar i revisionsplanen for ar 2025.

Kommunens verksamheter ar i hég utstrackning beroende av val fungerande
informationssystem och it-hjalpmedel fér att kunna fullfélja sina respektive uppdrag.
Som en del i detta ar ett andamalsenligt stod vid problem eller fel dit medarbetare kan
vanda sig, exempelvis it-support/helpdesk eller motsvarande nodvandig.

For att &renden som anmals till supporten ska hanteras effektivt behdver det finnas
etablerade rutiner, processer och faststéllda servicenivaer for felavhjalpning sa att
verksamheterna vet vad som kan forvantas och hur eskalering av arenden ska goras
om inte de kan l6sas inom beslutade tidsramar.

Dartill behovs tydliga kommunikationsvagar med anvéndare eller
verksamhetsforetradare for att aterkoppla I6sningar eller inhamta information for att
genomfora fordjupade analyser och hitta I6sningar pa problem.

Revisorerna har i sin risk- och vasentlighetsanalys identifierat att det kan finnas risk att
supportfunktionen i kommunen inte fungerar andamalsenligt utifran verksamhetens
behov. De beslutade darfor att omradet behovde granskas for att sakerstalla att arbetet
ar andamalsenligt och bedrivs pa ett effektivt satt.

Syfte, revisionsfragor och avgransning

Syftet med granskningen har varit att pa en 6vergripande niva bedéma om it-stodet ar
andamalsenligt och bedrivs pa ett effektivt satt.

Granskningen har omfattat féljande revisionsfragor:

- Finns en tydlig roll- och ansvarsférdelning inom IT-verksamheten avseende
supportfunktioner?

- Finns dokumenterade och etablerade rutiner och processer fér hantering av
supportarenden?

- Finns tydliga eskaleringsvagar om arenden inte kan I6sas i férsta linjens
support?

- Sker en uppfdljning av att &renden hanteras inom faststallda tidsramar?

- Genomfors regelbunden uppféljning av verksamhetens uppfattning éver det
stdéd som levereras?

- Vidtas relevanta atgarder om avvikelser i leveransen identifieras?

Granskningen har avgransats till kommunstyrelsen.
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Revisionskriterier

| granskningen har revisionskriterierna utgjorts av:
- Kommunallagen 6 kap § 6
- Tillampbara interna regelverk och policyer.

Metod

Granskningen har genomforts genom dokumentstudier och intervjuer/avstamningar
med berdrda tjanstepersoner.

Dokumentstudierna har omfattat rutiner som avser arendehantering samt kommunens
styr- och samverkansmodell.

Intervjuer har genomforts med:
e Kommunstyrelsens presidium
e IT-direktor
e Sektionschef Digitalt stod
e Chef IT-drift
e Funktionsansvarig helpdesk
e Problem manager

¢ Incident manager

De beddomningar som avlamnas i granskningen har utgatt ifran foljande
bedomningsnivaer.

Nej Endast delvis | allt vasentligt Ja

— -

Rapporten ar faktakontrollerad av samtliga intervjuade personer.
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Resultat av granskningen

Roll- och ansvarsférdelning

| kommunstyrelsens reglemente! framgar att kommunstyrelsen har det 6vergripande
ansvaret 6ver kommunens digitala infrastruktur, IT-arkitektur och IT-utveckling.

UtOver reglementet saknas formell dokumentation som fortydligar IT-supportens
uppdrag och ansvar pa enhetsniva. Den dokumentation som uppréattats avser
enhetsinterna rutiner och konkretiserar arbetsuppgifter for roller som ar kopplade till
handlaggning av supportarenden?. | dessa rutiner framgar ansvar utifran operativa
uppgifter vid delmomenten i de olika handlaggningsprocesserna.

Gallande IT-supportens ansvar och organisering har vi tagit del av informell
dokumentation som ger en dverblick dver Digitaliseringsavdelningens organisering. Har
framgar att avdelningen ar uppdelad i sektioner som ansvarar for den digitala
arbetsplatsen, IT-sakerhet och digital infrastruktur.

| intervju formedlas att supportverksamheten bestar av tva supportlinjer: forsta linjens
support (Helpdesk) som tar emot arenden direkt fran anvandare och loser generella
supportdrenden. Samt andra linjens support som hanterar tekniskt mer komplexa
arenden som Helpdesk inte kan losa. Helpdesk ingar i sektionen Digitalt stod.
Sektionen leds av en sektionschef medan Helpdesks operativa arbete leds av en
funktionsansvarig. Andra linjens support bemannas av medarbetare som har roller
inom forvaltningsobjekten. Dessa medarbetare aterfinns inom andra sektioner pa
Digitaliseringsavdelningen men ocksa andra forvaltningar beroende pa vilket objekt det
géller.

Personellt bestar sektionen Digitalt stod av femton anstallda varav elva IT-tekniker som
i varierande omfattning arbetar med arendehantering vid helpdesk. Enhetens
funktionsansvarige har aven uppdragits roll som incident manager medan en av IT-
teknikerna vid helpdesk uppdragits roll som problem manager.

IT-supportens arbetsprocesser baseras pa ITIL-ramverket och relaterar till kommunens
objektstyrningsmodell, PM3, vilken konkretiseras i Handbok for digitaliseringsarbete®
genom att IT-supporten utfor forsta linjens support for de IT-komponenter som
forvaltningsobjekten hanterar. Har framgar att objektsarkitekturen utgors av karnobjekt
som ar kopplade till kommunens olika huvudverksamheter samt stddobjekt som avser
interna stdd- och ledningsprocesser, exempelvis objektet "infrastruktur och arbetsplats”
som utgors av IT-infrastrukturen.

Sammanlagt finns femtontalet objekt. Varje objekt forvaltas av en objektorganisation
som utgors av definierade objektroller. Objektroller uppbars dels av personer inom
Digitaliseringsavdelningen (for IT-nara roller), dels av verksamhetsknutna foretradare
(for verksamhetsnara roller). Inom sektionen Digitalt stod aterfinns dock objektledare
pa verksamhet for objektet Infrastruktur och arbetsplats. Syftet med det &r att skapa

1 HKF 9200, reviderat 2023-04-24
2 Se rapportavsnitt 3.2 "Hantering av supportarenden”
8 Reviderad 20240207
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forutsattningar for fanga upp de verksamhetsbehov som kommer in via Helpdesk da en
stor del av den &rendeméngd som Helpdesk hanterar har koppling till IT-komponenter
som hanteras av objektet Infrastruktur och arbetsplats.

For samverkan mellan helpdesk och objektorganisationerna har handlaggargrupper
bildats per forvaltningsobjekt. Handlaggargrupperna bestar av objektledare IT samt
vissa objektforvaltarroller och fungerar som helpdesks kontaktyta till andra linjens
support. Detta framgar inte av Handbok for digitaliseringsarbete utan beskrivs muntligt.

Var bild ar att den organisatoriska gransdragningen mellan forsta och andra linjens
support uppfattas som tydlig &ven om den inte har dokumenterats. Daremot framfors
att hantering av supportarenden varierar inom andra linjen utifran vilka forutsattningar
den verksamhetsnéra objektorganisationen har att arbeta med objektet. Faktorer som
personella och ekonomiska resurser samt kompetensniva i fraga om systemforvaltning
uppges paverka objektorganisationens férmaga.

Vid tiden for granskning arbetade sektionen Digitalt stdd med att forbereda en
upphandling av extern leverantér for delar av kommunens IT-drift. De intervjuade
uppger att nuvarande arbetssatt kommer att forandras till foljd av outsourcingen, nagot
som aven omfattar roller och ansvar inom och for IT-supportverksamheten. Vidare
framfors att det inom Digitaliseringsavdelningen finns en ambition om att i hégre
utstrackning ga mot tjanstestyrning. Det skulle, enligt de intervjuade, innebara att IT-
verksamheten anpassas ytterligare till verksamheternas behov och att IT-supportens
verksamhet skulle definieras och regleras tydligare. Aven en sadan férandring framfors
gora IT-supportens uppdrag tydligare bade internt och mot anvandare.

Beddmning

Var bedémning &r att det inte finns en tydlig roll- och ansvarsférdelning inom IT-
verksamheten avseende supportfunktioner.

Bedomningen baseras pa att det saknas dokumentation som reglerar
supportverksamhetens uppdrag pa bade évergripande niva och mer konkret for
respektive supportlinje. Supportverksamheten bygger pa en valfungerande samverkan
mellan dessa tva varfor gransdragning och ansvar for respektive supportlinje behdver
fortydligas.

Styr- och samverkansmodellen &r tydlig satillvida att den fortydligar ansvar avseende
objektforvaltning. Modellen behover dock jacka i bade den nya outsourcing-
organiseringen, eventuella férandringar till foljd av en mer uttalad tjanstestyrning samt
fortydligas med objektorganisationens ansvar for andra linjens support. Av dessa
anledningar anser vi att 6versyn av modellen ska inga i forberedelserna infor
outsourcingen.

Hantering av supportarenden

Dokumenterade rutiner

Inom supportverksamheten tillampas "ITIL” som &r ett etablerat ramverk for olika
serviceprocesser inom IT-omradet. Med grund i ITIL finns ett antal dokumenterade

© 2025 KPMG AB. All rights reserved.
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rutiner* som avser supporthantering. Rutinerna kan likstéllas vid processbeskrivningar
for supportdrenden som avser major incidents (omfattande incidenter), incidenter,
problem och bestallningar/felanmalningar till helpdesk. De reglerar hur dessa arenden
hanteras och, vid behov, eskaleras inom eller mellan forsta och andra linjens support.
Har framgar att samtliga arenden tas emot och registreras i helpdesk. Enligt rutinerna
ska forsta linjen hantera serviceforfragningar och problem (aterkommande och ej akuta
problem) medan svarlésta supportarenden och storre incidenter ska eskaleras till andra
linjens support. Tekniker fran andra linjens support ansvarar ocksa for att eskalera
arenden till berérd leverantér vid behov.

Overlamning av arenden fran forsta till andra linjens support utgér fran en rutin® som
fortydligar hur den praktiska hanteringen ska ga till for den funktion som koordinerar
helpdesks arendeflode. Kontaktuppgifter till respektive handlaggargrupp finns
sammanstallt i en separat lista.

Vid stérre incidenter, sa kallade major incidents, anger Major incident management-
rutinen kriterier for vad som &r att betrakta som en major incident och vilka funktioner
som ingar i incidenthanteringen. Vidare redovisas eskaleringsvagar internt inom
Digitaliseringsavdelningen, samt kontaktvagar via e-post till respektive verksamhet och
kommunikationsavdelningen.

Operativ tillampning

| intervjuer ges bild av att arendehanteringen foljer de dokumenterade rutinerna dar
den operativa processen beskrivs muntligen enligt féljande:

Ingangar for att uppratta supportarenden till helpdesk ar telefon, e-post, fysiskt besok
eller anméalan via kommunens arendehanteringssystem. Oavsett hur arendet inkommer
registreras och handlaggs det i arendehanteringssystemet. D& granskningen
genomfordes sarskildes inte olika arendetyper initialt, vilket berodde pa tekniska
begransningar i a&rendehanteringssystemet. | samband med faktakontroll framfors att
funktionalitet for att kategorisera arenden implementerats, dock ej mdjlighet att
prioritera utifran hur akut ett arende ar. Darvid handlaggs serviceforfragningar initialt pa
samma satt som mer bradskande incidenter och probleméarenden.

Den IT-tekniker vid helpdesk som tar emot &rendet kategoriserar vilket system/IT-
komponent som berors. Darefter gors en forsta bedomning hur bradskande arendet ar,
samt forsok till I16sning. Kan arendet inte I6sas inom helpdesk eskaleras det till andra
linjens support genom handlaggargruppen foér det objekt som bertrs av arendet. Avser
supportarendet till exempel ett system som anvands inom skolan eskaleras arendet till
handlaggargruppen for "Pedagogiska verktyg”. Detta sker automatiserat i
arendehanteringssystemet och baseras pa den arendekategorisering som gors av
mottagande IT-tekniker pa helpdesk. Ett &rende som eskaleras till andra linjens support
tillsands inte nagon specifik funktion inom handlaggargruppen utan hanteras av den
funktion som har bast tidsutrymme f6r stunden. Var bild &r att detta arbetssatt ses som
valfungerande och inte utgor nagon risk for att arenden hamnar mellan stolarna.

4 “Major incident management rutin”, "Service request”, "incident management”, "problem management”,
“Dispatcherroll i helpdesk”
5 Dispatcherroll i helpdesk
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Behover en extern leverantor involveras i felsokning tas kontakt i de flesta fall av andra
linjens support inom objektorganisationen. Forfarandet foljer saval ovan namnda rutiner
liksom ansvar enligt styr- och samverkansmodellen. Vi noterar att det saknas
dokumenterade rutiner for samarbetet med de externa leveranttrerna. Detta framfors
ha fatt till foljd att arbetssatt ar personberoende och att I6sningshantering varierar fran
gang till gang. Ett problem som uppges vara aterkommande &r felanmalningar som
initialt uppfattas avse specifika verksamhetssystem eskaleras av objektorganisationen
till leverantdren, i sjalva verket visat sig rora IT-driften, vilket innebar att arendet
behover skickas tillbaka till kommunens IT-verksamhet for felavhjélpning.

Vid storre incidenter som ger verksamhetspaverkan, till exempel akuta avbrott i kritiska
IT-system, saknas dokumentation som fortydligar eskaleringsvagar utanfér IT-
supporten. Det framfors att kontakt ofta fors pa chefsniva, men att hantering ar
beroende av vem som finns tillganglig. Storre incidenter som avser IT-infrastrukturen,
far paverkan pa hela kommunens IT-drift, eskaleras till chef for sektionen Drift och
forvaltning, men denna eskaleringspunkt har inte heller dokumenterats. Vid dylika
incidenter foljer eskaleringsrutinerna kommunens krisberedskapsrutiner och involverar
da kommunens tjansteman i beredskap och kommunikator i beredskap.

Som vi tidigare namnt finns en utmaning kring samverkan mellan férsta och andra
linjens support. Aven om den organisatoriska gransdragningen mellan supportlinjerna
ses som tydlig uttrycks en delad uppfattning kring vilka &renden och uppgifter som
helpdesk ska eskalera till handlaggargrupperna. Arbete med att hitta &ndamalsenliga
samverkansformer har pagatt under langre tid, och den springande punkten uppges
vara att hitta arbetssatt som mojliggor for helpdesk att I6sa fler &renden utan att
involvera handlaggargrupperna. Detta forvantas ge ett battre arendeflode dar bade
helpdesk och andra linjens support nyttjas effektivare. Vidare uppfattas IT-
supportverksamheten som i hog grad inriktad mot att hitta tillfalliga I6sningar pa
supportarenden. Darfor tros det finnas en effektiviseringsvinst i att hitta mer strukturella
och langsiktiga I6sningar pa aterkommande problem.

Delar av dessa problemstéliningar forvantas bli atgardade genom outsourcingen av IT-
driften dar de intervjuade framfor att kommunen och driftleverantéren kommer att
kunna arbeta mer proaktivt med lésningshantering. Vidare anges att andra linjens
support kommer att starkas da fler handlaggargrupper och motparter kommer att
inrattas, samt da vissa arenden kommer att eskaleras direkt till driftleverantéren.

Beddmning

Vi bedomer att det delvis finns dokumenterade och etablerade rutiner och
processer for supportarenden.

Beddomningen baseras pa att det finns rutiner som pa ett 6vergripande satt anger
uppgifter som aligger forsta respektive andra linjens support samt enskilda funktioner
vid olika slags supportarenden. Vi beddmer vidare att dessa tillampas i praktiken.

Vi beddmer dock att nuvarande rutiner inte ar tillr&ckliga for att utgéra fullgott stod for
IT-supporten. Vi ser behov av att rutiner kompletteras och tydliggor supportlinjernas
ansvar och hur samverkan mellan dessa ska ske. Datrtill ser vi behov av tydliggérande
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avseende arenden som behover eskaleras till externa systemleverantdrer och hur
denna process ska fungera.

Sorteringen mellan olika typer av supportdrenden begrénsas av IT-supportens tekniska
verktyg, men vi vill anda understryka vikten av att kunna sarskilja mer bradskande
arenden i skedet da arendet emottas. Detta effektiviserar handlaggningstiden och kan
aven fungera begransande for konsekvenserna av en incident.

Vi beddmer att det delvis finns tydliga eskaleringsvéagar for arenden som inte kan
I6sas i forsta linjens support.

Major incident management-rutinen &r tydlig och i allt vasentligt &@ndamalsenlig. Dock
saknar vi mer direkta eskaleringsvagar till verksamheterna och kommungemensamma
beredskapsfunktioner. Med e-post som enda nuvarande kontaktvag finns risk att storre
incidenter med verksamhetspaverkan, som intraffar utanfor kontorstid inte hanteras
tillrackligt skyndsamt vilket kan innebara allvarligare konsekvenser och paverkan an
om hanteringen kommer igang i ett initialt skede. Informella kontaktvagar ar aven
personberoende, vilket ocksa utgor en risk.

Uppféljning

Uppféljning av arenden mot faststallda tidsramar

Det saknas faststallda kravnivaer som avser responstider for supportarenden.
Likaledes saknas faststallda dverenskommelser om servicenivaer, sa kallad "SLA”®
internt inom kommunen. For externt driftade verksamhetssystem uppges att SLA finns.

Inom helpdesk finns en informell ambitionsniva att inkomna arenden ska bedémas och
prioriteras inom 30 minuter. Meningen ar att kritiska arenden inte ska férbli ohanterade
under langre tid. Aven om ambitionsnivan &r informell framférs den vara i hég grad
styrande for arendehanteringen.

Enligt de intervjuade saknas adekvata systemstdd for bade uppféljning av responstider
och systematiserad arendeprioritering. Den parameter som gar att flja ar total
handlaggningstid per arende, for vilket vi erhallit uppfoljande data. Denna parameter
motsvarar emellertid inte uppfdljning av den interna 30-minutersmalsattningen. Den
arendeuppfolining som gors sker i samband med avslut av arenden da
arendehanteringssystemet kraver att arendet godkanns for att kunna stéangas. Detta
steg framstar, enligt intervjuer, som en slags kvalitetskontroll av att arendet hanterats
korrekt.

Som vi tidigare forklarat kategoriseras arenden enligt prioriteringsordning da de
inkommer till helpdesk. Men da arendehanteringssystemet saknar tekniska funktioner
for att ge fortur at prioriterade arenden blir atgarden verkningslos. Vidare saknas rutiner
for hur arenden, férutom major incidents, ska bedémas, varvid arendeprioriteringen
konstateras vara personberoende. Malsattningen ar att arendeprioritering ska

6 "Service level agreement”. Kan likstéllas vid avtal som reglerar krav pa tillganglighet for IT-system och
komponenter.
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systematiseras i samband med outsourcingen av IT-driften. Som del i en mer
strukturerad arendehantering ska aven kravnivaer och responstider faststéllas, enligt
de intervjuade.

Vidare férvantas outsourcingen ge forbattrade forutsattningar att hantera
supportarenden utanfér kontorstid. | dagslaget saknar helpdesk bemanning under
jourtid, vilket innebar att supportarenden och incidenter som intraffar pa kvallar och
helger hanteras nastféljande vardag. Detta har identifierats som en sarbarhet, och
namns som en av anledningarna till outsourcingen. Med den kommer dygnet runt-
bevakning av IT-miljon att inforas. Darvid kommer kommunen ha méjlighet att agera
mer omgaende pa incidenter som intraffar pa jourtid.

Uppféljning av anvandares uppfattning

Det genomférs ingen systematiserad uppféljning av anvandarnas uppfattning om
stodet fran IT-supporten. En mindre situationsbaserad anvandarundersokning
amnades att genomforas under forsta halvaret 2025, men var inte gjord vid tiden for
granskningen. De intervjuade uttrycker ett behov av dylika undersckningar da det i
nulaget inte finns nagon bild éver anvandarnojdheten.

Den uppféljning som gors ar é’gerkoppling per supportdrende som tillsands anmalaren
via e-post nar arendet ar l6st. Ar anvandaren inte tillfreds med l6sningen kan
anvandaren aterdoppna arendet.

Beddmning

Var bedémning ar att det inte sker ndgon uppféljning av att arenden hanteras
inom faststallda tidsramar.

Var uppfattning ar att kommunen saknar bade andamalsenliga tekniska systemstod for
uppfoljning och arendeprioritering samt tydliggjorda kravnivaer for arendehantering.
Brist p& dessa forsamrar mojligheterna att folja upp och sakerstalla att IT-supporten
arbetar effektivt och prioriterar "ratt” arenden.

Saledes ar det av betydelse att tillse &ndamalsenliga systemstod samt rutiner som
sakerstaller en standardiserad prioritering och hantering av supportéarenden.

Var bedomning ar att det inte genomférs regelbunden uppféljning av
verksamhetens uppfattning dver levererat stod.

Enligt var asikt ar IT-support en stodfunktion vars verksamhet ska anpassas till
anvandarnas behov. Anvandarundersokningar ger en tydlig bild av hur stédet fran
helpdesk betraktas, och kan ocksa ligga till grund for att utveckla verksamheten.

Atgarder vid avvikelser i leveransen

Den atgard som har baring pa IT-supporten, som vi kunnat spara i dokumentation, &ar
den kommande outsourcingen av IT-driften. | kommunstyrelsens verksamhetsplan for
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2025’ framgar att forandringen gors till féljd av kommunens behov av en tillganglig och
modern IT-miljé samt krav pa 6kad sékerhet. Muntligen omnamns den som en del i
kommunens digitaliseringssatsning dér sekundéara effekter av outsourcingen vantas
starka IT-supporten. Som tidigare beskrivit avser det till exempel foérbattrade
forutsattningar att arbeta proaktivt med problemhantering.

Som namnts i féregdende avsnitt s& saknas systematiserad volym- eller
kvalitetsmatningar for att ge indikation om leveransavvikelser eller behov av
verksamhetsutveckling inom IT-supporten. Det genomfdrs inte heller riskanalyser eller
andra kartlaggningar med baring pa IT-supportens verksamhet.

For att fa en bild av omfattningen av IT-supportens leverans har vi begart data
avseende olika nyckeltal for perioden 2025-01-01 till 2025-04-10. Datan redovisas i sin
helhet i Bilaga A. P& aggregerad niva visar den att arendevolymen ligger pa cirka
tretusen arenden per manad och att handlaggningstid per arende varierat mellan 1,3
och 5,6 dagar. Losningsgraden for dessa arenden uppgar till 88 procent. Flest arenden
inkommer via e-post och sorterat per objekt ar "Socialtjanst, vard och omsorg”
Overrepresenterat i arendestatistiken. Detta beskrivs vara hanforligt till att en stor andel
av dessa inkomna arenden ar kopplade till behdrigheter och att andra objekt inte
anvander samma slags tekniska registrering. Datan riskerar darmed att bli
missvisande, enligt intervjuade.

Enligt de intervjuade foljs arendevolymen pa aggregerad niva, medan en mer
systematiserad och detaljerad uppfoljning av till exempel arendefldden och arendetyper
férmodas ge en tydligare bild av effektiviseringsvinster och utvecklingsmojligheter.
Arbete med att ta fram en rapport som ger uppféljning per férvaltningsobjekt uppges
vara pagaende.

Tidigare i rapporten har vi beskrivit uppfattningen om att IT-supporten har tonvikt pa att
avhjalpa felanmalningar och problem fér stunden, samtidigt som det uttrycks en
ambition om att fokusera pa ett mer langsiktigt och proaktivt losningsarbete. Att det
annu inte implementerats anses av de intervjuade ha samband med att processerna
for problem- och incidenthantering inte etablerats fullt ut, vilket ocksa fatt till foljd att
incidenter i nulaget inte foljs upp enligt nagon systematiserad process. Detta behov
kommer aktualiseras ytterligare genom upphandlingen av en extern driftleverantor.

Beddmning

Var bedomning ar att relevanta atgarder inte vidtas vid identifierade
leveransavvikelser.

Beddomningen baseras pa att IT-supporten inte genomfér nagon systematiserad
uppfoljning av vare sig incidenter eller arendehantering. Erhallen data visar att IT-
supporten loser nio av tio arenden. Nivan indikerar inga uppenbara avvikelser i
verksamhetens losningsformaga.

Vi beddmer dock att en mer detaljerad uppféljning ger insikter som kan ligga till grund
for atgarder vid eventuella avvikelser.

7 KS-verksamhetsplan 2025, ej daterad
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Samlad beddmning och rekommendationer

Syftet med granskningen har varit att pa en évergripande niva bedéma om IT-stodet ar
andamalsenligt och bedrivs pa ett effektivt satt.

Var samlade bedomning utifran granskningens syfte ar att IT-stodet endast
delvis ar andamalsenligt utformat och bedrivs pa ett effektivt satt.

Se inledning samt respektive rapportkapitel for en mer detaljerad beskrivning.
Utifran vara iakttagelser och bedémningar rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

— Fortydliga ansvar och gransdragning for enskilda roller och supportnivaer inom
IT-supporten

— Se over styr- och samverkansmodellen utifrdn anpassning till IT-supportens
framtida ansvar och uppdrag

— Stérka dialog och samsyn mellan forsta och andra linjens support

— Starka det systematiska arbetet med incident- och problemhantering och
uppfoljning

— Tillse en strukturerad process for supportéarenden som kraver involvering av en
extern systemleverantér

— Sakerstdlla tydliga och tillrackliga kontakter for eskaleringsvagar
— Upprétta rutiner fér bedémning och prioritering av supportarenden
— Overvaga behov av att faststélla kravnivaer och responstider fér IT-supporten

— Sékerstalla uppfoljning av IT-supportens verksamhet avseende saval
kundnéjdhet som interna verksamhetsindikatorer

Datum som ovan
KPMG AB

Jenny Thom Sofie Ernerudh

- Verksamhetsrevisor
Specialist
Hilda Vejdeland Anders Petersson
Verksamhetsrevisor Uppdragsansvarig

Detta dokument har uppréttats enbart for i dokumentet angiven uppdragsgivare och ar baserat pa det sarskilda uppdrag som ar avtalat
mellan KPMG AB och uppdragsgivaren. KPMG AB tar inte ansvar fér om andra &n uppdragsgivaren anvénder dokumentet och
informationen i dokumentet. Informationen i dokumentet kan bara garanteras vara aktuell vid tidpunkten fér publicerandet av detta
dokument. Huruvida detta dokument ska anses vara allman handling hos mottagaren regleras i offentlighets- och sekretesslagen samt i
tryckfrihetsférordningen.
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Bilaga A

Framstélining av data avseende perioden 2025-01-01 till 2025-04-10 for IT-supporten:

Antal arenden per manad 2025:

Manad: Antal arenden I6sta av Antal arenden:
helpdesk:

2025-01 3211 3239

2025-02 2760 2852

2025-03 2886 3163

2025-04 (tom 10/4) 242 1054

Topp 10 system med flest arenden 2025:

System Antal arenden:
Active Directory 1116
Lifecare Procapita, Vard och omsorg 897
FME 876
Exchange 605
Telefoni: 1.IP-telefoni, 2.Mobil telefoni, 540
3.Fax

Datorhardvara 518
MIM 379
Heroma 365
Officepaketet 319
FB 314
Cl Saknas 258
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Arenden per objekt 2025:

Objekt Antal &renden:
Utbildning 254
Séakerhet och lokaler 279
Socialtjanst, vard och omsorg 1238
Sambhallsbyggnad och miljé 642
Redovisning, upphandling och inkop 31
Offentlighet och demokrati 54
Ledning, styrning och 282
verksamhetsutveckling

Kultur och fritid 13
Kommunikation och naringsliv 103
Identitet och behorighet 1770
HR 1954
Digital infrastruktur 2489
Digital arbetsplats 1145
Totalt: 13861

Arenden per kanal 2025:

Kanal: Antal arenden:
E-post 4100

System 3500
SelfServicePortal 2600
ScheduledTicket 0
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