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Revisionsrapport: Granskning av it-support

KPMG har av Huddinge kommuns revisorer fatt 1 uppdrag att granska kommunens IT-
stod. Granskningen ingar i revisionsplanen for ar 2025.

Syftet med granskningen har varit att bedoma om IT-stédet i kommunen ar
andamaélsenligt och bedrivs pé ett effektivt sétt.

Vér samlade bedomning utifrin granskningens syfte ir att IT-stodet endast
delvis dr dndamélsenligt utformat och bedrivs pa ett effektivt sétt.

Granskningen har visat att IT-supporten utgors av en etablerad, men informell struktur
med helpdesk som mottagare och primér handldggningsinstans av IT-supportidrenden
samt en objektorganisation som hanterar svarlosta drenden som helpdesk inte klarar
av. Griansdragning mellan dessa tvé nivéer ir inte tillrackligt tydlig, och framgar heller
inte konkret 1 befintliga styrdokument. Ytterligare brister som identifierats ar att
fundamentala supportrutiner som incident- och problemhanteringsprocesser inte
implementerats fullt ut. Befintligt systemstod saknar dven funktion for att prioritera
mer akuta supportirenden. Dessa faktorer bedoms forsamra IT-supportens effektivitet.

Vidare konstaterar vi att det saknas faststédllda kravnivaer och responstider for
handlédggning av supportarenden. Det gors inte heller ndgon uppfoljning av
kundndjdhet eller andra nyckeltal som kan ge vardefulla insikter for utveckling av IT-
supporten.

Vid tid for granskning forbereddes upphandling av en extern leverantor for
kommunens IT-drift. Fordndringen véntas fa stor padverkan pd kommunens IT-
verksamhet, IT-supporten inkluderad. Givet granskningens resultat och IT-
verksamhetens ambition om att gd mot en mer uttalad tjdnstestyrning anser vi det vara
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av vikt att IT-supportens verksamhet fortydligas och inkluderas i det padgdende
forandringsarbetet.

Utifrén vara iakttagelser och bedomningar rekommenderar vi kommunstyrelsen att:

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

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

— Stérka dialog och samsyn mellan forsta och andra linjens support

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

— Tillse en strukturerad process for supportdrenden som kriaver involvering av en
extern systemleverantor

— Sikerstélla tydliga och tillrdckliga kontakter for eskaleringsvagar
— Uppritta rutiner for beddmning och prioritering av supportirenden
— Overviiga behov av att faststiilla kravnivéer och responstider for IT-supporten

— Sékerstélla uppfoljning av IT-supportens verksamhet avseende savél
kundnéjdhet som interna verksamhetsindikatorer

Vi beslutar att 6verlamna rapporten till kommunstyrelsen for

yttrande senast 2025-10-31 och till kommunfullméktige for kdinnedom.
Yttrandet 6versands till kommunrevisionens ordférande Johan Bonde, claes-
johan.Bonde@huddinge.se samt till Anders Petersson, KPMG,
anders.petersson@kpmg.se

Claes-Johan Bonde
Ordforande

Eva-Li Prades Eriksson

Vice ordforande

Comfact Signature Referensnummer: 230959SE


mailto:claes-johan.Bonde@huddinge.se
mailto:claes-johan.Bonde@huddinge.se
mailto:anders.petersson@kpmg.se

UNDERSKRIFTSSIDA

Detta dokument har undertecknats med avancerade elektroniska

underskrifter:
NAMN: Claes-Johan Bonde FELN
TITEL, ORGANISATION: Ordfoérande kommunrevisionen, 212000-0068 8‘} , %
TID: 2025-06-17 17:51:50 +02:00 3, L
IDENTIFIKATIONSTYP: Svensk e-legitimation s gre

NAMN: EVA LI PRADES ERIKSSON PR
TITEL, ORGANISATION: Vice. ordférande Kommunrevisionen, 212000-0068 3" - %
TID: 2025-06-17 22:01:03 +02:00 5\ ‘ L
IDENTIFIKATIONSTYP: Svensk e-legitimation Ors yrve

COMFACT %)

NcENVA

Comfact Signature Referensnummer: 230959SE




	Underskriftssida

		2025-06-17T15:51:50+0000


		2025-06-17T20:01:03+0000


	



