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Svar pa revisionsskrivelse — Granskning av it-support

Forslag till beslut
Kommunstyrelsens beslut

Kommunstyrelsens forvaltnings tjdnsteutlatande, daterat den 8 september 2025,
overldmnas som svar pé revisionsskrivelsen Granskning av it-support.

Sammanfattning

KPMG har av Huddinge kommuns revisorer fitt i uppdrag att granska
kommunens IT-stéd. Syftet med granskningen har varit att bedoma om IT-stédet i
kommunen ar &ndamalsenligt och bedrivs pa ett effektivt sitt.

KPMG:s samlade bedomning ar att IT-stodet endast delvis dr &ndamélsenligt
utformat och bedrivs pa ett effektivt sétt.

Revisorerna dverlamnar nio rekommendationer till kommunstyrelsen vilka
kommenteras av forvaltningen i detta tjansteutlatande.

Beskrivning av arendet

KPMG har av Huddinge kommuns revisorer fétt i uppdrag att genomfora en
granskning av kommunens IT-stdd. Syftet med granskningen har varit att pa en
overgripande niva bedoma om IT-stddet dr &ndamalsenligt och bedrivs pa ett
effektivt sitt.

Mot bakgrund av granskningen rekommenderas kommunstyrelsen att:

e Fortydliga ansvar och grinsdragning for enskilda roller och supportnivéer
inom IT-supporten.

e Se dver styr- och samverkansmodellen utifran anpassning till IT-
supportens framtida ansvar och uppdrag.

e Stérka dialog och samsyn mellan forsta och andra linjens support.

o Stérka det systematiska arbetet med incident- och problemhantering och
uppfoljning.

o Tillse en strukturerad process for supportidrenden som kraver involvering
av en extern systemleverantor.

o Sikerstdlla tydliga och tillrdckliga kontakter for eskaleringsvéagar.

e Uppritta rutiner for bedomning och prioritering av supportirenden.
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e Overviiga behov av att faststilla kravnivaer och responstider for IT-
supporten.

e Sikerstilla uppfoljning av IT-supportens verksamhet avseende sévil
kundndjdhet som interna verksamhetsindikatorer.

Organisering av kommunens IT-stod

I kommunstyrelsens reglemente anges att kommunstyrelsen har det Gvergripande
ansvaret for kommunens digitala infrastruktur, IT-arkitektur och IT-utveckling.!
IT-stodet &r organiserat 1 forsta linjens support (helpdesk) och andra linjens
support, som hanterar mer tekniskt komplexa drenden. Kommunens digitalisering
ar organiserad i en objektsstruktur, dir objekten baseras pa verksamhetsomraden
och halls samman genom en portfoljstyrning. Andra linjens support bemannas av
medarbetare som har roller inom objekten.

Forvaltningens synpunkter

Den nuvarande kommungemensamma helpdesken infordes stegvis under 2022.
Det har varit ett omfattande arbete att etablera funktionen och att samordna och
likrikta hanteringen av IT-support inom kommunen. I detta arbete kvarstar vissa
delar, bland annat nér det giller dokumentation. Kommunstyrelsens forvaltning
instdimmer 1 att det dr viktigt att [T-stodet d4r &andamalsenligt och bedrivs pa ett
effektivt sitt, och kommenterar nedan revisorernas rekommendationer.

e Fortydliga ansvar och gransdragning for enskilda roller och supportnivéer
inom IT-supporten

Arbetet med att ta fram uppdragsbeskrivningar for rollerna incident manager och
problem manager &r sedan tidigare planerat for 2025 och kommer att slutforas
enligt plan.

Dokumentet ”Handbok for digitaliseringsarbete” beskriver kommunens styr- och
samverkansmodell for digitaliseringsarbete och dir framgar att objekten ansvarar
for 16pande hantering av incidenter och problem. Kommunstyrelsens forvaltning
kommer att uppdatera handboken under 2025 for att tydliggora gransdragningar
och mer detaljerat beskriva samverkan mellan forsta och andra linjens support.

e Se dver styr- och samverkansmodellen utifrdn anpassning till IT-supportens
framtida ansvar och uppdrag

Under 2026 kommer forvaltningen att se dver behovet av dndringar i styr- och
samverkansmodellen, utifrdn inférandet av en extern leverantor for delar av IT-
driften samt ett mer uttalat fokus pa tjanstestyrning.

o Stirka dialog och samsyn mellan forsta och andra linjens support

19§ Verksamhetsutveckling och digitalisering, HKF 9200, reviderad 2024-04-24.
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Det pagar ett arbete med att ta fram och testa nya samverkansformer for helpdesk
och objekten for att 6ka kvaliteten och snabbheten i hanteringen av drenden i det
dagliga arbetet. I nuldget finns sddana samverkansforum for tva av objekten och
ytterligare tva planeras att inforas under hosten 2025.

e Stdrka det systematiska arbetet med incident- och problemhantering och
uppfoljning

Under hosten 2025 tar forvaltningen fram en process for incidenthantering. Sedan
revisionen ldmnat sin rapport till kommunen har en funktion for att kategorisera
supportdrenden i1 drendehanteringssystemet inforts, vilket utgor ett forsta steg i att
starka det systematiska arbetet och forbattra uppfoljningen. Under hosten
fortsétter arbetet med inférande av prioritetsnivaer for &renden samt en uppdaterad
process for hantering av incidenter med stor verksamhetspaverkan.

Ett uppdrag for att stirka problemhanteringsprocessen och tydliggora
rapporteringsvagar, uppfoljning och ansvar har nyligen initierats och beréknas
vara klart under hdsten 2025.

e Tillse en strukturerad process for supportidrenden som kriaver involvering av
en extern systemleverantor

Under 2024 inledde forvaltningen arbetet med att upphandla en extern leverantor
for delar av IT-driften. I takt med att delar av IT-driften dverfors till en extern
leverantor under 2025 och 2026 kommer dven helpdesks arbete paverkas. I det
pagéende inforandeprojektet ingar att ta fram en process for drendehantering som
involverar externa parter. Idag hanteras sddana drenden oftast av andra linjens
support och oftast i ett externt &rendehanteringssystem som leverantéren
tillhandahaller. Ambitionen ir att i framtiden via integration mellan kommunens
och leverantorens drendehanteringssystem mojliggora tétt samarbete mellan
helpdesk, intern drift och extern drift.

o Sikerstdlla tydliga och tillrdckliga kontakter for eskaleringsvagar

Uppdateringen av kommunens styr- och samverkansmodell avseende ansvar och
gransdragning samt en uppdaterad process for hantering av incidenter med stor
verksamhetspaverkan, forvéntas bidra till att sékerstélla tydliga och tillrackliga
kontaktvégar och bemanning.

e Uppritta rutiner for bedomning och prioritering av supportirenden

Under hosten kommer arbetet fortsitta med att infora prioritetsnivder for olika
drenden samt en uppdaterad process for hantering av incidenter med stor
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verksamhetspaverkan. I uppdraget ingar dven uppdatering av rutiner,
kommunikation och utbildning for berdrda parter.

o Overviiga behov av att faststilla kravnivaer och responstider for IT-supporten

I nuldget analyseras drendeméngder och handldggningstider pd en grundldggande
nivd men for att ha mdjlighet att dra mer detaljerade slutsatser behover
systemstodet och datamodellen ytterligare utvecklas. Det arbetet pagér under 2025
och faststéllande av kravnivaer och responstider planeras for 2026.

o Sikerstdlla uppfoljning av IT-supportens verksamhet avseende savil
kundndjdhet som interna verksamhetsindikatorer

Ett arbete pagar med att ta fram processer for en mer strukturerad uppfoljning av
IT-supportens leverans och att skapa forutsattningar for ett mer datadrivet
arbetssitt inom hela IT-supportorganisationen. Arbetet syftar till att mojliggdra
uppf6ljning och vilgrundade beslut om utvecklingsinsatser som moter
anviandarnas samt IT-supportens behov.

Ett mindre uppdrag har genomforts under juni 2025 for att undersoka kundngjdhet
bland de som nyligen haft ett d&rende hos helpdesk. Det finns mgjligheter att méta
anviandarndjdhet pé ett mer systematiskt sitt direkt i &rendehanteringssystemet.
Sadan funktionalitet planeras att inféras under 2026.

Ekonomiska och juridiska konsekvenser
Forslaget till beslut medfor inga ekonomiska eller juridiska konsekvenser for
Huddinge kommun.

Camilla Broo Anna Giérdin
Kommundirektor Framtidsdirektor
Bilagor

Bilaga 1. Missiv: Granskning av it-support
Bilaga 2. Revisionsrapport: Granskning av it-support
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Beslutet ska skickas till
Revisorerna i Huddinge kommun

KPMG
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