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Sammanfattning

Uppdrag och bakgrund

IT-enhetens mal &r att anvandarnas vardag ska bli enklare,
lattsammare och tidsbesparande. Anvandarna ska ha bra
utrustning, den ska vara funktionell och till rimliga priser. En val
fungerande IT verksamhet &r en férutsattning for att den
kommunala verksamheten ska fungera pa ett effektivt och
sakert satt. Det ar darfor vasentligt att det finns andamalsenliga
rutiner och tillracklig intern kontroll.

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Harndosands
kommun har Deloitte granskat IT-verksamheten.

Revisionsfraga

Syftet med granskningen ar att kartlagga hur kommunen styr
och samordnar IT-verksamheten.

Revisionskriterier

I denna granskning har revisionskriterierna i huvudsak utgjorts
av interna regelverk, policys och dokument.

lakttagelser

IT-enhetens tjanster finns definierade i en Tjanstekatalog med
bastjanster och tillaggstjanster. Vid bestéllning av
tillaggstjanster skrivs inga serviceavtal mellan IT-enheten och
bestallande forvaltning. Ett avtal tydliggér tjanstens omfattning
och villkor.

Gemensamt forum mellan systemférvaltare och IT- samordnare
i de olika verksamheterna finns inte. Det finns inte heller ndgon

formell IT-samordning mellan forvaltningarna pa évergripande
niva. Det kan finnas fordelar med strukturerade
erfarenhetsutbyten och som ocksa kan leda till
samordningsfordelar. D& ingen formell uppfoljning sker av IT-
enhetens tjanster kan sadana forum ocksa vara en plats for
uppfoljning av verksamheternas behov och énskemal. Ett annat
satt att sakerstalla att tjansterna haller hog kvalitet kan vara att
genomfora enkatundersokningar.

Rekommendationer

Efter genomférd granskning har vi féljande forslag till
forbattringar,;

-Inféra gemensamt forum for IT-samordnare och
systemforvaltare for erfarenhetsutbyte.

-Infora gemensamt forum forvaltningsniva for samordning och
strategiska fragor.

- Overvag behov av serviceavtal mellan IT-enheten och
bestéllare av tillaggstjanster.

- Genomftra regelbundna undersdkningar av hur évriga
verksamheter upplever tillganglighet och kvalitet for IT-
enhetens tjanster.
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1. Inledning

Uppdrag och bakgrund

IT-enhetens mal &r att anvandarnas vardag ska bli enklare,
lattsammare och tidsbesparande. Anvandarna ska ha bra
utrustning, den ska vara funktionell och till rimliga priser. En
val fungerande IT verksamhet ar en forutsattning for att den
kommunala verksamheten ska fungera pa ett effektivt och
sékert satt. Det ar darfor vasentligt att det finns
andamalsenliga rutiner och tillracklig intern kontroll.

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna i Harndosands
kommun har Deloitte granskat IT-verksamheten.

Revisionsfraga

Syftet med granskningen ar att kartlagga hur kommunen styr
och samordnar IT-verksamheten.

Inom ramen for dvergripande syfte kommer foljande
kontrolimal att besvaras:

- Hur &r verksamheten organiserad?

- Hur sakerstalls ratt kompetens?

- Sker samordning och pa vilket satt?

- Ar riktlinjerna tydliga och hur sker uppféljning?

- Ar ansvarsfordelningen tydlig?

- Finns tillfredsstallande rutiner for att sékra den interna
kontrollen?

Revisionskriterier

Revisionskriterier ar de bedémningsgrunder som bildar
underlag for revisionens analyser och bedémningar.

I denna granskning har revisionskriterierna i huvudsak
utgjorts av interna regelverk, policys och dokument.

Avgransning

Granskningen utgér fran IT-enheten vid
kommunstyrelseférvaltningen inom kommunstyrelsens
ansvar.

IT-séakerhet med risk- och sarbarhetsanalyser, avbrottsplaner
etc omfattas inte av denna granskning.

Metod

Granskningen har genomforts genom dokumentanalyser och
intervjuer med ansvariga inom IT-enheten. For att undersdka
tydlighet i roller och ansvar har ett urval av systemforvaltare i
kommunens verksamheter intervjuats.



2. Granskningsresultat

2.1 Organisering

Kommunens IT—enhet ar organiserad under
kommunstyrelseférvaltningen och utgér en del av
kommunledningskontoret. Enheten ar en egen budget- och
resultatenhet. Kommunstyrelsen ar ansvarig namnd.

IT-enheten ansvarar for datadrift av kommunala
verksamhetssystem och anvandarstod. Enheten har ett
Overgripande samordningsansvar for policy och
sakerhetsfragor for kommunens IT-verksamhet.

IT-enheten har 6vergripande ansvar for IT-strategiska fragor
inom kommunen. IT-chefen ingar inte i kommunlednings-
gruppen utan adjungeras till méten nar det ar aktuellt.

IT-enheten bestar av 11 medarbetare inklusive IT-chefen, 8 IT-
tekniker och 1 PC tekniker samt en administrativ samordnare.
Enheten tar emot praktikanter som ges sysselséattning inom en
arbetsmarknadséatgard nar det ar mojligt. Vid kommunlednings-
kontoret finns &ven en IT konsult som ar understalld kansli och
utvecklingschefen och som utfor utredningsuppdrag at IT-
enheten.

Vid forvaltningarna och i verksamheterna finns det
medarbetare som tilldelats rollen IT-samordnare. Dessa utses
av ansvarig chef pa respektive enhet. IT-samordnarna fungerar
som IT-enhetens "férlangda arm” och ska vara ett stod till
ovriga medarbetare for att vara till hjalp med enklare IT-fragor.
Syftet ar att medarbetarna p& detta satt ska f& hjalp med att

|I6sa uppkomna problem innan de eskalerar till ett
helpdeskérende. | kommunen finns det ca 30 IT-samordnare
och samtliga har genomgatt utbildning i uppdraget.

Upphandling av verksamhetssystem skéts av verksamheterna i
samrad med IT-enheten och upphandlingsenheten. Samtliga
system har en systemdagare, vilket i normalfallet ar
forvaltningschefen pa berord forvaltning. Systeméagaren utser
sedan en systemférvaltare. Forvaltningarna har IT-tekniker fran
IT-enheten kopplad som stod till systemforvaltaren. Samtliga
system finns katalogiserade i en forvaltningskatalog.

Fran och med 2010 skoéts alla inkop av datautrustning inom
kommunen via IT-enheten. Ink&pen sker i en webshop via
kommunens intranat. Avsikten ar att astadkomma mer effektiva
inkdp genom att ratt produkter képs in till ratt priser via centrala
avtal. Fran 2011 till 2013 har ink6pen av datautrustning via IT-
enheten 6kat fran 1,5 mkr till 5 mkr. Detta tros vara en effekt av
att bestammelserna efterlevs i allt hogre grad. De externa
fakturorna hanteras av IT-enheten som sedan intern debiterar
berdrd forvaltning. Detta har dock inneburit en storre
administrativ insats for IT-enheten. En atgard har varit att
tillsatta tjansten som administrativ samordnare.

Intervjuer har genomforts med systemfdrvaltare av fyra storre
verksamhetssystem. Systemforvaltaren ansvarar for att planera
uppgraderingar, halla utbildning i systemet, administrera och
supporta anvandare och samt vara kontaktperson med
leverantdren av systemet.



Granskningen visar att systemforvaltarna forstar sitt uppdrag
och sin roll som systemférvaltare. De anser i stort att de har ett
bra samarbete och ett gott stéd av IT-enheten. En av
systemfdrvaltarna kédnner sig ensam i sin roll och dnskar battre
support och samarbete bade fran IT- enheten och andra
férvaltningar.

IT-chefens uppfattning &r att systemférvaltarna &r kunniga, men
att alla inte har samma erfarenheter. For att alla ska ha samma
baskunskap har darfor ett forslag pa utformning av
systemforvaltarutbildning lAmnats till kommunledningsgruppen
for beslut.

2.2 Riktlinjer

IT- enhetens verksamhet har att forhalla sig till kommunens
overgripande budget och ekonomistyrning. IT enhetens mal
och budget &r en del av kommunstyrelsens. | budget 2014
beskrivs kommunstyrelsens verksamhet och deras uppgift.
Kommunledningskontoret beskrivs vara "en serviceorganisation
som skall samordna och verkstélla kommunfullméktige och
kommunstyrelsens beslut samt ge service till den politiska
organisationen, forvaltningarna och medborgarna.” Vidare
beskrivs de dvergripande politiska visionerna med kommunens
overgripande mal och namndens mal. Direkt riktade mal for IT-
verksamheten har inte uttryckts.

IT-enheten definierarar indikatorer och aktiviteter kopplade till
namndens mal. Av intervjuer framkommer att den roda traden
mellan namndens mal och aktiviteter p& enheten upplevs tydlig.
Exempel p& aktiviteter under 2013 var; utveckla méjligheterna
till att ha webmoten, uppgradering av telefonisystemet, projekt
utbyte befolkningsregister mm. Utfallen visar att aktiviteterna i
stort utforts och bidragit till maluppfyllelsen fullt ut.

Policydokument sasom IT sakerhetspolicy och

riktlinjer fér anvandning av kommunens datorsystem, datornéra
och IT-baserade tjanster finns framtagna och publicerade pa
kommunens intranat. Inom kommunen pagar ocksa ett arbete
med att ta fram ett IT-program.

IT- enheten har tagit fram vad som kallas en Tjanstekatalog.
Den finns publicerad pa kommunens intranat och ska beskriva
de tjanster som IT-enheten erbjuder samtliga namnder och
forvaltningar. Tjanstekatalogen definierar vissa IT-tjanster som
bastjanster och dessa ar budgetfinansierade. Med andra ord sa
debiteras inte verksamheterna for bastjansterna. Det finns
ocksa tillvalstjanster. Tillvalstjansterna ar inte budgeterad och
innebéar en kostnad for bestéllaren som sedan internfaktureras.
IT-enheten skriver inga serviceavtal med forvaltningarna.

Tjanstekatalogen ar faststélld 2013-03-04 och giltig tom 2016-
12-31. Enligt uppgift revideras denna lIdpande av IT-enheten.
Revideringar som leder till &ndringar ska enligt uppgift
faststéllas av kommunledningsgruppen.

2.3 Kompetensforsorjning

IT-chefen tycker att kompentensen inom personalen pa IT-
enheten &r hog. Vid rekryteringar har IT- enheten inga problem
med att f& sokanden med efterfrdgad kompentens.

Pa medarbetarsamtal tas utbildningsbehovet for varje enskild
medarbetare upp och det forekommer ocksa gemensamma
utbildningar som samtliga medarbetare méaste genomfora. IT-
chefen tycker att det finns tillrackligt med budgetutrymme, for
de utbildningsinsatser som kravs for personalen.

2.4 Uppfdljning

Medarbetare i kommunen har via basutbudet tillgang till IT-
enhetens helpdesk. Samtliga &renden ska registreras i



arendehanteringssystemet Nilex. Medarbetare tar kontakt med
helpdesk via telefon eller mail. Telefonsupporten har méjlighet
att ha ett pagdende samtal samt ett samtal pa ko. Darefter
hanvisas nasta person som ringer att aterkomma senare.
Utbkad support kraver, enligt uppgift, storre tekniska och
personella resurser. Ur systemet kan statistik hAmtas som foljs
upp av IT-chefen.

For uppfélining av IT-enhetens tjanster och verksamheternas
behov lyfts i intervjuer tre kontaktytor mellan enheten och
verksamheterna fram. Dels i det dagliga arbetet genom
kontakten med IT-samordnare och systemforvaltare. Dels
genom att IT-chefen pa forvaltningars initiativ deltar pa
ledningsgruppsmoten. Da diskuteras ofta storre och mer
strategiska IT- frdgor som beror férvaltningen.

N&gon strukturerad och &terkommande uppfolining av upplevd
kvalitet avseende IT-enhetens tjanster, som exempelvis
enkatundersotkningar hos medarbetarna, genomfors inte.

2012 genomférdes en medarbetarenkat i kommunen. En av
fragorna som riktades till medarbetare med chefsposition var
direkt kopplad till IT- enhetens tjanster: Jag som ledare far det
stdd jag behodver betraffande specialiststod gallande IT. Med
parametrarna 0= stammer inte alls 50=varken eller
100=instammer helt blev resultatet pA kommunen totalt 53.
Enkaten visar att cheferna pa kommunledningskontoret
upplevde mest stéd med resultatet 73 och
samhallsforvaltningen lagst med resultatet 45.

For jamforelser med andra kommuner, andra aktérer inom
offentlig sektor och akttrer inom privata sektorn har IT-enheten
under 2013 kdpt en benchmarking tjanst. JAmforelsen visar att
IT budgeten i relation till bAde omsattning och antal anstallda &r

mindre inom Harndsands kommun an inom bade Gvriga
kommuner och andra aktérer inom offentlig sektor och privat
sektor. Genomforda analyser har visat att IT-verksamheten i
Harndsands kommun genomférs ekonomiskt effektivt.



3. Analys och kommentarer

IT-enheten utgdr en del av kommunledningskontoret och
ansvarar for datadrift av kommunala verksamhetssystem och
anvandarstdd. Enheten har ett dvergripande
samordningsansvar for policy, sékerhetsfragor samt
strategifragor for kommunens IT-verksamhet. Inkp av
verksamhetssystem skots av verksamheterna i samrad med IT-
enheten. Systemen ar katalogiserade. Inkép av all
datautrustning skoéts av IT-enheten. Respektive forvaltning
ansvarar for sina verksamhetssystem och varje system har en
systemfdrvaltare.

Styrningen av uppdraget genom aktiviteter kopplade till
namndmalen uppfattas vara tydlig. Ansvarsfordelningen
upplevs tydlig och systemférvaltarna anses éverlag ha ett gott
stod fran IT-enheten. Stédet och samarbetet mellan
systemforvaltarna kan forbattras enligt intervjuer. IT-
samordnarnas roll vid forvaltningarna har inte narmare
undersokts.

Behovet av utbildningsinsatser for IT-enhetens medarbetare
behandlas vid medarbetarsamtalen. IT-chefen bedémer att
budget for utbildningsinsatser finns och ar tillrécklig. IT-enheten
uppges inte ha nagra svarigheter att fa sékanden med ratt
kompetens vid rekryteringar.

Samtliga IT-samordnare har genomgatt utbildning for sin roll.

Forslag om gemensam utbildning for systemforvaltarna har
lagts fram framst for att de ska fa& samma baskunskaper.

Kontaktytor mellan IT-enheten och dvriga verksamheter finns.
Dels genom den dagliga kontakten mellan IT- samordnare och
systemforvaltare. IT-chef medverkar vid férvaltningarnas
ledningsmoten pa deras initiativ. Nagot gemensamt forum
mellan systemforvaltare och IT- samordnare i de olika
verksamheterna finns inte. Det finns inte heller nagon formell
IT-samordning mellan férvaltningarna pa évergripande niva.
Det kan finnas fordelar med strukturerade erfarenhetsutbyten
och som ocksa kan leda till samordningsférdelar. Sddana
forum kan ocksa vara en plats for IT-enheten att félja upp
verksamheternas behov och 6nskemal.

| IT-enhetens uppdrag ingér ansvar for policy, sakerhetsfragor
och strategifragor for kommunens IT-verksamhet. Aktuella
policydokument sasom IT-sakerhetsfragor och IT-anvandning
finns.

IT-enhetens tjanster finns definierade i en Tjanstekatalog.
Bastjanster ar budgetfinansierade och debiteras inte
verksamheterna. Tillaggstjanster innebar en kostnad for
bestéllaren. Vid bestallning av tillaggstjanster skrivs inga
serviceavtal mellan IT-enheten och bestéllande férvaltning. En
Overenskommelse tydliggor tjanstens omfattning och villkor.



Hanvisning till avtal underlattar ocksa vid eventuellt
férvantansgap mellan bestallare och utforare.
Inkommande &renden till IT-enheten hanteras via ett
arendehanteringssystem och processbeskrivningar finns
framtagna.

Nagon regelmassig uppfoljning av IT-enhetens tjanster gors
inte. Den benchmarking som kommunen utfért visar att
Harndsands kommun har en relativt l&g kostnad for sin IT-
verksamhet. For att sakerstalla att tjiansterna aven haller
onskad tillganglighet och kvalitet behéver uppféljningar goras.
Ett satt att fanga upp verksamheternas behov och 6nskemal
kan vara utbyten i formaliserade forum. Genomférandet av
enkatundersokningar for matningar av kundnojdhet avseende
tillganglighet och kvalitet kan ocksa vara ett satt.

Efter genomférd granskning har vi féljande forslag till
forbattringar;

-Inféra gemensamt forum for IT-samordnare och
systemforvaltare for erfarenhetsutbyte.

-Inféra gemensamt forum férvaltningsniva for samordning och
strategiska fragor.

- Overvag behov av serviceavtal mellan IT-enheten och
bestéllare av tillaggstjanster.

- Genomfdra regelbundna undersdékningar av hur évriga
verksamheter upplever tillganglighet och kvalitet for IT-
enhetens tjanster.



Bilaga 1 — Intervjuade

Lena Salomonsson — enhetschef IT enheten

Malin Rydmark — systemforvaltare ekonomikontoret

Berit Engman — systemfdrvaltare personalkontoret

Asa Hallberg — systemférvaltare socialférvaltningen
Anders Andersson — systemforvaltare socialférvaltningen
Marie Eriksson — systemférvaltare skolforvaltningen
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