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FORORD 
 

Denne rapporten er et resultat av forvaltningsrevisjonsprosjektet Styring og tilfredshet med IKT-

løsninger som er gjennomført på oppdrag av kontrollutvalget i Øyer kommune. 

 

Forvaltningsrevisjon er en lovpålagt oppgave. Kontrollutvalget har ansvaret for å påse at det føres 

kontroll med at det blir gjennomført systematiske vurderinger av økonomi, produktivitet, 

måloppnåelse og virkninger ut fra kommunestyrets/fylkestingets vedtak og forutsetninger 

(Kommunelovens § 77. nr 4). 

 

Prosjektarbeidet er utført i perioden desember 2012 til mai 2013 av oppdragsansvarlig revisor Reidun 

Grefsrud. 

 

Utkast til rapport er sendt rådmannen til uttalelse. Svaret fra rådmannen er vedlagt rapporten. I 

tillegg har vi vist til eller gjengitt de kommentarene som går på konkrete forhold under de avsnittene 

kommentarene gjelder for. 

 

 

Lillehammer, mai 2013 

 

 

 

Reidun Grefsrud 

Oppdragsansvarlig  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  



Styring og tilfredshet med IKT-løsninger 

 

           Innlandet Revisjon IKS Side 3 

 

INNHOLDSFORTEGNELSE 
 

FORORD ....................................................................................................................................... 2 

INNHOLDSFORTEGNELSE .............................................................................................................. 3 

SAMMENDRAG ............................................................................................................................ 4 

1. INNLEDNING ......................................................................................................................... 5 

1.1 KONTROLLUTVALGETS BESTILLING ................................................................................................... 5 

1.2 FORMÅL OG PROBLEMSTILLINGER .................................................................................................... 5 

1.3. GJENNOMFØRING ........................................................................................................................ 6 

1.4 KILDER FOR REVISJONSKRITERIER .................................................................................................... 6 

2.  AVTALER, ORGANISERING OG OPPFØLGING .......................................................................... 7 

2.1 IKT-STRATEGI OG HANDLINGSPLAN ................................................................................................. 7 

2.2 AVTALE OM IKT-RELATERTE TJENESTER ............................................................................................ 7 

2.3 ORGANISERING AV IKT-DRIFTEN ..................................................................................................... 9 

2.4 STYRING OG OPPFØLGING ............................................................................................................ 12 

2.5 PROBLEMER MED NETTVERKET – OPPFØLGING ................................................................................ 15 

3. OPPSUMMERING - VURDERINGER ....................................................................................... 16 

3.1 PROBLEMSTILLING 1 .............................................................................................................. 16 

3.2 PROBLEMSTILLING 2 ................................................................................................................... 17 

3.3 OPPSUMMERING - KONKLUSJONER ............................................................................................... 18 

REFERANSER .............................................................................................................................. 19 

VEDLEGG 1  RÅDMANNENS UTTALELSE ................................................................................... 20 

 

 

 



Styring og tilfredshet med IKT-løsninger 

 

           Innlandet Revisjon IKS Side 4 

 

SAMMENDRAG 
Kontrollutvalget bestilte i møte 17.9.12 et prosjekt rettet mot kontraktsoppfølging og hvor fornøyd 

brukerne er med dagens IKT-drift og service. I kontrollutvalgets i møte 11.2.13 ble prosjektet 

nedskalert og det ble protokollert følgende: «Revisjonen tok med seg de innspill som kom fram på 

møtet og det var enighet i kontrollutvalget om å avrunde prosjektet nå med så lite ressursbruk som 

mulig fra revisjonens side og uten bruk av spørreundersøkelse.» 

 

Vi har arbeidet etter følgende hovedproblemstilling: 

Har Øyer kommune tilstrekkelig styring og kontroll med at kommunens IKT-løsninger fungerer i 

henhold til avtaler, mål og interne retningslinjer. 

 

Videre ble det utformet følgende delproblemstillinger: 

V Er det rutiner og praksis for å følge opp at leveransene fra Ikomm tilfredsstiller kravene til 

servicenivå som er nedfelt i avtalen? 

V Er det rutiner og praksis for å følge opp at ikt-løsningene fungerer som forutsatt i 

organisasjonen? 

 

Med forbehold om at denne undersøkelsen er forholdsvis overordnet og vi ikke har gått i dybden, 

mener revisjonen at kommunen har en organisasjon med en fordeling av ansvar og roller og et 

avtaleverk som bør være et godt grunnlag for styring og kontroll av IKT-driften. Kommunen utøver 

sin bestiller-rolle, der i blant oppfølgingen av avtalen, i samarbeid med de andre kommunene i 

regionen. Dette oppleves som positivt og nødvendig for en liten kommune som Øyer.  

 

Basert på brukerundersøkelsene til Ikomm, ser det ut til at brukerne i de tre kommunene jevnt over 

er fornøyd med de tjenestene de får fra Ikomm. På kommunehuset (Tingberg) har det i lang tid vært 

problemer med treghet ved bruk av data, noe som vi har forstått oppleves som problematisk for 

brukerne. Vi har imidlertid fått opplyst at kommunen nå har satt i verk en kartlegging av problemene. 

Organiseringen med IKT-kundekontakter og systemansvarlige skal bidra til at brukerne får oppfølging 

og hjelp. Hvor godt dette fungerer i praksis har vi ikke undersøkt. På grunn av en vakanse i stillingen 

som IKT-kundekontakt har denne funksjonen ikke fungert optimalt en tid. Kundekontakten er på 

plass igjen i organisasjonen fra juni 2013. 
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1. INNLEDNING 

1.1 KONTROLLUTVALGETS BESTILLING 

 

Kontrollutvalget vedtok i møte 18.6.12 i sak 12/012 å bestille en foranalyse innen temaet evaluering 

av IKT-strategi og kommunens tilfredshet med IKT-løsninger.  Foranalysen ble lagt fram på 

kontrollutvalgets møte 17.9.12 og behandlet i sak 12/014. Kontrollutvalget ønsket imidlertid en 

annen vinkling enn å se på oppfølging av IKT-strategien og bestilte et prosjekt rettet mot 

kontraktsoppfølging og hvor fornøyd brukerne er med dagens IKT-drift og service. Innlandet Revisjon 

IKS utarbeidet en prosjektplan og på grunnlag av denne utarbeidet Kontrollutvalgssekretariatet 

Innlandet en bestilling til revisjonen.  

 

I prosjektplanen var det lagt opp til et forholdsvis omfattende prosjekt med blant annet en 

spørreundersøkelse rettet mot ansatte som brukere av kommunens IKT-systemer.  Etter å ha hatt 

oppstartmøte med rådmann, kommunalsjef og fungerende IKT-kundekontakt1, snakket med daglig 

leder i Ikomm og gått gjennom diverse dokumenter ble revisjonen i tvil om nytteverdien av et så 

omfattende prosjekt. Dette ble tatt opp med kontrollutvalget i møte 11.2.13 i en orienteringssak. Det 

ble protokollert følgende: «Revisjonen tok med seg de innspill som kom fram på møtet og det var 

enighet i kontrollutvalget om å avrunde prosjektet nå med så lite ressursbruk som mulig fra 

revisjonens side og uten bruk av spørreundersøkelse.» 

1.2 FORMÅL OG PROBLEMSTILLINGER 

 

I prosjektplanen ble det formulert følgende hovedproblemstilling: 

Har Øyer kommune tilstrekkelig styring og kontroll med at kommunens IKT-løsninger fungerer i 

henhold til avtaler, mål og interne retningslinjer. 

 

Videre ble det utformet følgende delproblemstillinger: 

V Er det rutiner og praksis for å følge opp at leveransene fra Ikomm tilfredsstiller kravene til 

servicenivå som er nedfelt i avtalen? 

V Er det rutiner og praksis for å følge opp at ikt-løsningene fungerer som forutsatt i 

organisasjonen? 

o Opplever brukerne at ikt-systemene fungerer, at de får hjelp når de trenger det og at de 

har tilstrekkelig kompetanse til å bruke systemene? 

o Fungerer IKT-organiseringen som forutsatt? 

 

Som nevnt under avsnitt 1.1 har vi valgt å gjennomføre en mindre forvaltningsrevisjon enn 

opprinnelig planlagt og revisjonen er holdt på et relativt overordnet nivå.  Siden vi ikke har 

gjennomført en brukerundersøkelse har vi begrenset mulighet til å formidle brukernes opplevelse av 

systemene. 

 

                                                           
1 Presisert i rådmannens kommentarer. 
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1.3. GJENNOMFØRING 

 

Den første problemstillingen går på ulike aspekter ved kommunens bestiller-rolle, deriblant 

kontraktsoppfølging. Vi har undersøkt hvordan avtalen med Ikomm AS følges opp gjennom intervju 

med daglig leder Morten Rønning i Ikomm og kommunalsjef/økonomisjef og medlem av IKT-styret Eli 

Eriksrud. Vi har dessuten hatt en kort samtale med assisterende rådmann Bernt Tennstrand. Vi 

ønsket også å snakke med kommunens IKT-kundekontakt, men dette ble ikke mulig fordi hun for 

tiden er ute i permisjon og vikaren hennes hadde sluttet.  

 

Den andre problemstillingen har vi undersøkt ved å snakke med daglig leder i Ikomm og kommunens 

kommunalsjef/økonomisjef. Vi har også fått tilgang til resultater fra Ikomm sin siste 

brukerundersøkelse. Vi har dessuten sendt ut e-post med spørsmål til to systemansvarlige i Øyer 

kommune.  

 

I tillegg til intervjuer har vi gjennomgått ulike dokumenter (se referanselisten). 

1.4 KILDER FOR REVISJONSKRITERIER 

 

Med revisjonskriterier mener vi de lover, forskrifter, retningslinjer, kommunale vedtak, faglige 

standarder mv som sier noe om hvordan virksomheten skal drives. Hensikten med revisjonskriteriene 

er at det skal settes opp noen autoritative ”standarder” som kommunens praksis kan måles opp mot 

og som er grunnlaget for revisjonens vurderinger.  

 

Denne gjennomgangen dreier seg om styring og oppfølging av IKT-driften i Øyer kommune. På et helt 

overordnet nivå er det derfor aktuelt å trekke inn kommunelovens § 23.2 om at rådmannen skal påse 

at administrasjonen skal være gjenstand for betryggende kontroll. Denne bestemmelsen sier 

imidlertid lite om hvordan rådmannen i praksis skal sørge for dette. I dette prosjektet har vi først og 

fremst tatt utgangspunkt i «Avtale om IKT-relaterte tjenester» som Øyer kommune har inngått med 

Ikomm AS og IKT-strategien som er vedtatt av kommunestyret i Øyer kommune (se referanseliste). Vi 

omtaler disse dokumentene i kapittel 2 nedenfor. 

 

I dette revisjonsprosjektet kunne det også vært aktuelt å benytte anbefalinger om hva som er god 

kontraktstyring.   Direktoratet for forvaltning og IKT definerer kontraktsoppfølging slik i sin veileder: 

«Kontraktsoppfølging er alle forhold og situasjoner som oppstår fra kontrakt er signert til kontrakten 

er avsluttet og partene ikke lenger har rettigheter og plikter etter kontrakten. Dette innebærer særlig 

å kontrollere og sørge for at leverandøren leverer det han skal, når han skal, og ellers oppfyller alle 

sine plikter. Men det innebærer også blant annet å implementere kontrakten i sin egen virksomhet, så 

man selv etterlever sine forpliktelser overfor leverandøren. Kontraktsoppfølging handler også om å 

håndtere uventede og endrede situasjoner som man ikke forventet når kontrakten ble inngått.» Vi har 

valgt ikke å vurdere Øyer kommunes oppfølging opp mot denne veilederen. 

 

Vi kommer nærmere tilbake til revisjonskriterier og vurderinger i kapittel 3. 



Styring og tilfredshet med IKT-løsninger 

 

           Innlandet Revisjon IKS Side 7 

 

2.  AVTALER, ORGANISERING OG OPPFØLGING 

2.1 IKT-STRATEGI OG HANDLINGSPLAN 

 

Som omtalt i revisjonens foranalyse fra august – 2012 ble felles IKT-strategi behandlet i 

kommunestyrene i de tre kommunene i Lillehammer-regionen høsten 2009 (sak 53/09 i Øyer 

kommune). Det ble samtidig utarbeidet en felles IKT-handlingsplan for perioden 2009-2012.   

 

Ny strategi for perioden 2013 – 2016 ble lagt fram for og godkjent av kommunestyret i sak 4/13 i 

møte 31.1.13.  I forbindelse med strategien ble det også utarbeidet en felles IKT-handlingsplan. 

 

Det er fastsatt 7 felles strategiperspektiv som viser kommunenes overordnede prinsipper og 

strategier i perioden. Et av perspektivene er Kunde/bestiller-rollen. Her står det blant annet at «Den 

forventede utviklingen i IKT-løsninger for kommunal sektor gjør det nødvendig for kommunene å 

være proaktive i forhold til gevinstuttak av IKT-løsninger. Kommunene som kunder må ha nødvendig 

kompetanse til å stille de riktige kravene til IKT-utstyr og tjenester.» Videre står følgende kulepunkter: 

V Kommunene skal være en aktiv kunde som skal ha kompetanse til å spesifisere nytte og 

formål som IKT-tjenester skal tjene, samt være proaktive i forhold til å se muligheter for 

anvendelse av IKT-teknologi. 

V Kommunene skal ha fokus på hva IKT-løsninger skal kunne gjøre, ikke på hvordan, dvs ha 

fokus på gevinst/effekt ikke på teknologisk løsning. 

V Kommunene skal utnytte avtaler med samarbeidspartnere, slik at man mottar rådgivning og 

tjenester i forhold til utfordringer i kommunal sektor. 

V Kommunene skal framstå som kunder på en tillitvekkende måte, og man skal gi 

samarbeidspartnere tillit. 

V Kommunene skal ha fokus på avklaring av roller og ansvar, både i forhold til 

samarbeidspartnere og internt i kommunen. 

V Alle prosjekter skal fremmes i 3-1 sammenheng, med åpenhet for kommunevise satsinger.  

 

2.2 AVTALE OM IKT-RELATERTE TJENESTER   

 

2.2.1 OM AVTALEN 

 

De tre kommunene Lillehammer, Øyer og Gausdal etablerte i 2003 selskapet Ikomm IKS til å ivareta 

drift og utvikling av ikt-tjenester. Målet med selskapet ved etableringen var å etablere en felles IT-

Tjeneste som kan understøtte kommunenes mål om samarbeid og effektiv tjenesteproduksjon, sikre 

bredbåndsutvikling i de tre kommunene og utvikle regional IT-kompetanse.  I 2007 ble Ikomm 

omdannet til aksjeselskap. Aksjonærene er de tre kommunene. Øyer kommune eier 13,7 % av 

aksjene. 

 

De tre kommunene har inngått kommunevise, men likelydende «Avtale om IKT-relaterte tjenester» 

med Ikomm AS. Nåværende avtale er inngått i desember 2011 og utløper 31.12.2013. Det går frem 
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av økonomiplanen for 2012-2015 at avtalestrukturen er endret i 2011 for å få et oppdatert og 

oversiktlig avtalesystem for alle elementene i IKT-leveransen mellom Ikomm AS og de tre 

kommunene.   

 

Det går fram av pkt 1.1 i «Avtale om IKT-relaterte tjenester» at Ikomm IKS skal forestå samlede IKT-

leveranser til kommunene. Videre står det følgende: 

 

«For å oppnå de ønskede målsettingene ved samarbeidet og for å gjennomføre forpliktelsene etter 

denne avtalen forplikter kommunene seg til å delta i et tett samarbeid seg imellom samt med 

Leverandøren for å legge til rette for at Leverandøren, gjennom sine leveranser overfor kommunene, 

kan sikre at kommunene får dekket sitt IKT-behov på en god funksjonell og teknisk, samt 

kostnadseffektiv måte.» 

 

Kapittel 4 i avtalen dekker samarbeidsspørsmål og plikter. Det går fram av pkt 4.1 at partene skal 

utarbeide en felles plan for hvordan samarbeidet skal gjennomføres konkret. Planen skal minimum 

inneholde en oversikt over ønskede samarbeidsorganer, samt fastsette organenes oppgaver, 

møtefrekvens m.m. Under pkt 4.2 i avtalen går det fram at hver av partene kan kreve møte med den 

annen part for å drøfte avtaleforholdet og måten avtaleforholdet blir gjennomført på. 

 

Avtalen med Ikomm inneholder ingen krav til rapportering. Under kap 9 – Leverandørens mislighold, 

avsnitt 9.3 om Varslingsplikt står det, «Hvis ytelsene ikke kan utføres som avtalt skal Leverandøren så 

raskt som mulig gi Kunden skriftlig varsel om dette. Varselet skal angi årsak til forsinkelsen og så vidt 

mulig angi når ytelsen kan utføres. Tilsvarende gjelder hvis det må antas ytterligere forsinkelser etter 

at første varsel er gitt.» 

 

2.2.2 NÆRMERE OM BILAG 2 – DEFINISJON AV SERVICENIVÅ I AVTALE OM IKT-RELATERTE TJENESTER. 

 

Avtalen omfatter generell avtaletekst og 9 bilag. I dette notatet har vi sett nærmere på bilag 2 

«Definisjon av servicenivå».  I dette bilaget er ytelsene etter avtalen nærmere spesifisert og det er 

definert konkrete krav til leverandøren.  I avsnitt 3 i bilaget er det angitt serviceperiode2 og 

servicegrad3 i form av garantert oppetid for ulike tjenester. Det går videre fram av avsnitt 4 i bilaget 

at Servicedesken er det sentrale kontaktpunktet for alle henvendelser på produkter og tjenester 

levert av Ikomm.   Her går det fram at bruker får tildelt saksnummer i et saksbehandlingssystem slik 

at vedkommende kan følge sakens gang på internett. 

 

I avsnitt 5 i bilaget er det angitt tidsfrister for feilretting i serviceperioden. Det er angitt maksimal 

reaksjonstid4 i timer og maksimal tilkallingstid5 i timer for tre feilkategorier; A-feil (kritiske feil). B-feil 

                                                           
2 Serviceperiode er den perioden tjenestene skal være operative og innenfor hvor oppetidsgaranti skal beregnes. 
3
 Servicegrad er kravet til tjenesten, enten i form av en tilgjengelighetsgaranti (garantert oppetid) eller i form av responstid. 

4
 Reaksjonstid er tiden fra Kunden har meldt en feil til Leverandøren har gitt foreløpig tilbakemelding til Kunden på avtalt 

telefonnr og oppdatert status på feilmeldingen i Leverandørens loggverktøy 
5
 Tilkallingstid er tiden fra feil er meldt til feilretting er påbegynt. Ved behov for på-stedet-service/support kommer reisetid i 

tillegg. 
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og C-feil.  Bilag 2 har også bestemmelser om oppgraderinger på fagsystemer og åpningstid og 

tilkallingstid på serviceoppdrag definert som på stedet service. 

 

 2.2.3 HVILKE TJENESTER SOM AVTALEN OMFATTER 

 

Avtalen innebærer at Ikomm AS har ansvaret for de samlede IKT-leveransene til kommunene (jfr pkt 

1.1 i avtalen) og at tjenestene skal dekke de funksjoner og krav som er spesifisert i avtalen på en 

helhetlig måte (jfr pkt 1.3 i avtalen). 

Avtalen omfatter: 

V Driftstjenester 

o «Skrivebord» med standardtjenester; internett, Outlook mv 

o Fagapplikasjoner som Ikomm har gjort tilgjengelige for brukerne. Applikasjonene eies 

av Ikomm og ligger på Ikomms server.  
o Telefoni 
o Databehandlingsavtaler, sikkerhet 

V Klientservice.  

o Abonnement på PC.  Ikomm forvalter utstyret. 

V Rådgivning ɬ prosjektledelse ɬ strategiarbeid. 
 

Avtalen omfatter en rekke fagapplikasjoner.  Øyer kommunene har utarbeidet en ansvarsmatrise 
som viser alle applikasjonene. Alt i alt er det i overkant av 30 applikasjoner. Til orientering vises noen 
av disse i tabell 2.1. 
 
TABELL 2.1 ET UTVALG AV FAGAPPLIKASJONENE. HENTET FRA «ANSVARSMATRISE» ØYER KOMMUNE 

 
Applikasjon /Program Virksomhet Beskrivelse 

Agresso Felles økonomienhet Økonomisystem 
Acos Selvbetjening Stab Webløsning 

E-sak Stab Kontorstøttesystem 

Gat PLO Turnussystem 

Gerica PLO og Helse/Familie Pasientadministrativt system 

It’s Learning Skoler Læringsplattform 

Procasso Skatt og innfordring Innfordringssystem 

KomTek Mange Kommunalteknikk 

Visma oppvekst PPT Fagsystem PPT 

Visma velferd flyktning Helse og familie Fagsystem flyktninger 

 

2.3 ORGANISERING AV IKT-DRIFTEN 

 

2.3.1 NOTATET IKT-ORGANISERING 

 

Revisjonen har oppfattet at notatet «IKT-organisering» er en oppfølging av pkt 4.1 i avtalen om IKT-

relaterte tjenester. Notatet beskriver de ulike rollene det er behov for i IKT-samarbeidet mellom 

eierkommunene og Ikomm, samt internt i kommunen for etablering av ansvarsforhold og 
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organisering av IKT-bruk og informasjonssikkerhet. Det går videre fram av notatet at organiseringen 

skal fremme 

 

V Behovet for effektiv styring og forvaltning 

V Ivaretakelse av den enkelte kommunes behov for IKT-tjenester 

V Ivaretakelse av informasjonssikkerhet 

V Synliggjøring av ansvar og beslutningsmyndighet 

V Bruk av IKT for å understøtte kommunenes virksomhet 

V Samarbeid og gevinstrealisering 

V Størst mulig bruk av eksisterende organisering og linjefunksjoner. 

 

Vi gjengir i tabell 2.2 nedenfor den matrisen som er satt opp i notatet med definisjon av ulike roller 

og ansvar. 

 

2.3.3 ANSVARSMATRISE 

 

I tillegg er det også utarbeidet en ansvarsmatrise for Øyer kommune som for hver fagapplikasjon 

blant annet viser følgende: 

 

V Hvilke(n) virksomhet(er) som benytter applikasjonen 

V Navn på systemeier (virksomhetsleder) 

V Navn på systemansvarlig 

V Navn på superbruker(e) 
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Tabell 2.2 Oversikt over roller og ansvar på kommunalt nivå. Hentet fra notatet om IKT-organisering. 
Rolle  
 

Beskrivelse  Ansvar 

Behandlingsansvarlig 
og avtaleansvarlig 
 

Rådmann. Den som 
bestemmer hvilke hjelpemidler 
som skal brukes og formålet 
med behandlingen av 
personopplysninger. 
 

¶ Ansvarlig for kommunens behandling av personopplysninger iht 
personopplysningsloven og forskrift til denne lov. 

¶ Ansvarlig for informasjonssikkerheten iht personopplysningsloven og forskrift til 
denne lov 

¶ Avtaleansvarlig, ansvarlig for inngåelse av avtaler om levering av IKT-tjenester iht 
kommunens behov 

 

Representant i IKT-
styret 
 

Kommunalsjef. 
Kontraktsansvarlig på 
vegne av sin kommune, basert 
på delegert myndighet. 
 

¶ Vurderinger av kost/nytte og IKT strategi 

¶ Utøve kommunens bestillerrolle. 

¶ Inngå avtale med Ikomm om levering av tjenester ihht kommunens behov. 

¶ Behandle avvik og endringer ihht til inngått driftsavtale 

¶ Budsjettansvarlig i egen kommune 
 

Sikkerhetsansvarlig Ansvarlig for 
Informasjonssikkerhet i egen 
kommune basert på delegert 
myndighet.  
 

¶ Ansvar for å utvikling av sikkerhetsrutiner og tiltak i hht lover og regelverk 

¶ Ansvar for oppfølging av sikkerheten iht sikkerhetshåndbok. 

¶ Operativt ansvar for informasjonssikkerheten og rapporterer til rådmannen. 

¶ Kontaktledd mellom behandlingsansvarlig og databehandler i alle større saker som 
vedrører informasjonssikkerheten 
 

IKT- kundekontakt Operativ IKT-koordinering 
Og oppfølging i egen 
kommune. 
 

¶ Operativ oppfølging av driftsavtale med Ikomm. 

¶ Intern koordinering av kommunens IKT-behov (administrativt, organisatorisk, 
budsjettmessig) 

¶ Rapporterer til avtaleansvarlig 

¶  Informasjonsansvar ifm avtaler i egen kommune 
 

Systemeier Forslag til revisjon: 
Vedkommende leder som er 
ansvarlig for den virksomhet 
som systemet støtter, og som i 
kraft av sin lederstilling er 
ansvarlig for det informasjons-
messige innhold i et system, og 
har ansvaret for at systemet 
utnyttes til beste for 
kommunen 
 

¶ Ansvar for behandling av informasjon iht lover og regelverk 

¶ Ansvar for sin virksomhets bruk av IKT 

¶ Ansvarlig for virksomhetens bruk av systemet 

¶ Ansvar for kompetanseutvikling av virksomhetens personale i forhold til 
hensiktsmessig bruk av IKT 

¶ Ansvar for å definere virksomhetens behov i forhold til IKT 

¶ Ansvarlig for bruk og sikkerhet rundt informasjon som behandles av virksomheten i 
henhold til sikkerhetshåndbok, meldeplikt og konsesjon, gjennom delegert ansvar 

¶ Ansvar for egne inngåtte tilleggsavtaler 

¶ Ansvar for autorisasjon, kan delegeres 

¶ Ansvar for oppnevning av superbrukere i sin virksomhet 

¶ Den som ivaretar behandlingsansvarliges oppgaver innenfor et informasjonssystem 
 

Systemforvalter Ivaretar eierskap til 
fagapplikasjoner på vegne av 
kommunen. 
 

¶ Ansvar for oppfyllelse av meldeplikten behandling av personopplysninger. 

¶ Ansvar for moduler og beslutninger relatert til utvidelse av systemet. 

¶ Budsjettansvar knyttet til fagsystem og innarbeide budsjettmidler for videreutvikling 
av fagsystem 

 

Systemansvarlig Person som er operativt 
ansvarlig for et fagsystem i en 
kommune. 
 

¶ Lytte til og formidle brukerkrav 

¶ Ta initiativ til utvikling av systemet 

¶ Kontakt med leverandør og driftsoperatør (Ikomm) 

¶ Ansvarlig for sikkerheten i systemet gjennom administrasjon av tilgangsrettigheter 
og logger. 

¶ Ansvar for vedlikehold/nye maler, parameter settinger osv. 

¶ Ansvar for brukerkontakt 

¶ Sørge for opplæring og kompetanseutvikling på fagsystem. 

¶ Opprette brukere på oppdrag fra autorisasjonsansvarlig og tildele disse rettigheter i 
fagsystemet 

¶ Koordinere og planlegge oppgradering av programvaren 

¶ Utarbeide opplæringsplaner og gjennomføre kurs 

¶ Tilpasse kodeverk og maler 

¶ Bistå brukerne ved feil og utnyttelsen av fagsystemet 
 

Superbruker Superbruker på et eller flere 
systemer. 
 

¶ Gi brukere hjelp ved behov 

¶ Rapporterer til systemansvarlig og virksomhetsleder om forbedringsbehov 

¶ Utnevnes av systemeier 
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2.4 STYRING OG OPPFØLGING 

 

2.4.1 IKOMMS OPPFØLGING 

 

Daglig leder i Ikomm AS opplyser til revisjonen at Ikomm har et moderne datasenter med systemer 

som kan dokumentere at kommunene får det de har krav på i henhold til avtalen. Responstidene 

måles løpende og det er for øvrig en løpende elektronisk overvåking av aktiviteten. Daglig leder 

opplyser at de også undersøker tilfredshet ved hver 5. henvendelse til kundesenteret. Ikomm har en 

controllerfunksjon (servicelevelmanager) som skal sikre overholdelse av kvaliteten. Vedkommende 

har blant annet som oppgave å identifisere eventuelle svakheter. Servicelevelmanager har jevnlig 

kontakt med IKT-kundekontakter og systemansvarlige i kommunene.  

 

Ikomm gjennomfører 2 brukertilfredshetsundersøkelser i året. Vi har fått tilgang til hovedresultatene 

fra den siste undersøkelsen gjennomført høsten 2012.  Brukerne er spurt om hvor fornøyde de er 

med Ikomms tjenester, på en skala fra 1 til 6 der 6 er best.  Resultatene gjelder samlet for alle tre 

kommunene. 

 

Tabell 2.3 Resultater fra brukertilfredsundersøkelse Ikomm høsten 2012. Kilde: Ikomm. 

Fornøyd med: Score  
(1 er dårligst, 6 er best) 

Kvaliteten på Ikomms 
tjenester?            

4,5   

Servicedesk:                                                   
   

4,8 

Serviceteknikere:                                        
    

5,0 

Klientutstyr 4,5 

Alt i alt med 
Ikomm                                       

4,5 

 

2.4.2 IKT-STYRET
6 

 

Det går fram av notatet om IKT-organisering at det er rådmannen som er avtaleansvarlig, dvs 

ansvarlig for inngåelse av avtaler om levering av IKT-tjenester iht kommunens behov. Det er 

kommunens representant i IKT-styret som er ansvarlig for å utøve kommunens bestiller-rolle. Dette 

er for tiden kommunalsjef/økonomisjef Eli Eriksrud. En representant for Ikomm er sekretær for IKT-

styret.  IKT-styret er øverste prosjektorganet og har ansvar for arbeidet med IKT-strategi og rullering 

av IKT-handlingsplanen.   Det ble gjort en stor jobb i forbindelse med denne rulleringen i januar 2013. 

Det var en veldig lang prosess i IKT-styret der også kundekontaktene deltok.  

 

IKT-styret påser også at prosjekter får en effektiv oppstart, gjennomføring og organisering.  IKT-styret 

gir styringsgruppene for prosjektene oppgaver og mandater og setter i den forbindelse krav om 

effekter. I disse gruppene sitter det fagpersoner som forbereder saker for IKT-styret. De samarbeider 

med virksomhetsledere.  

                                                           
6
 Presisert i rådmannens tilbakemelding at IKT-styret er sammensatt av en kommunalsjef fra hver av de tre kommunene, 

daglig leder i Ikomm AS og en felles tillitsvalgt for de tre kommunene. Lederfunksjonen går på omgang blant de tre 
kommunerepresentantene. 
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Kommunalsjefen sier at kommunene hadde en grundig runde med revidering av avtalesystemet i 

2011/12. 2 personer fra hver kommune – blant annet kundekontaktene var med på revideringen.   

De tre kommunene har en felles oppfølging av avtalene med Ikomm. Kommunalsjefen mener det er 

en styrke at de har denne felles oppfølgingen. De tre kommunene passer på hverandre og på Ikomm. 

Det er problematisk å gjøre noe annet som liten kommune.  

 

Av oversikten over roller og ansvar går det fram at representanten i IKT-styret har ansvaret for å 

behandle avvik og endringer i hht inngått driftsavtale.  I følge Eriksrud behandler IKT-styret større 

avvik i driftsavtalen som er over det operative nivået. Endringsbilag er egne saker i IKT-styret, 

utgiftsfordeling mellom kommunene er også tema.  

 

Representanten i IKT-styret har også stilling som økonomisjef/kommunalsjef. Når nye IKT-behov 

meldes i økonomiplan-prosessen blir det et budsjettspørsmål og økonomisjefen er sentral i forhold til 

prioriteringer i økonomiplansammenheng.  

 

2.4.3 KUNDEKONTAKTEN 

 

I følge oversikten over roller og ansvar har IKT-kundekontakten ansvaret for den operative 

oppfølgingen av driftsavtale med IKomm. Det foreligger ikke skriftlige rutiner for IKT-

kundekontaktens arbeid utover det som står i oversikten over roller og ansvar og i handlingsplanen.  

IKT-kundekontakten skal følge opp overfor Ikomm når det gjelder de generelle systemene.  Det er 

systemansvarlig som følger opp hvis det er et fagsystem. 

 

IKT-kundekontakten er den personen alle ansatte skal forholde seg til og melde inn eventuelle 

problemer til når det gjelder de generelle systemene. Kundekontakten følger opp avtalen med 

Ikomm fra dag til dag. Kundekontakten må bringe videre eventuelle avvik til IKomm som forfølger 

saken videre. Kommunalsjefen opplyser at det er regelmessige kundekontakt-møter med Ikomm sin 

kundeansvarlige.  Før møtene mellom kundekontaktene og Ikomm sender kundekontakten mail til 

virksomhetsledere og systemansvarlige og spør hva de skal ta opp på disse møtene. Kommunalsjefen 

mener disse møtene er en nyttig arena.  

 

IKT-kundekontakten i Øyer kommune rapporterer til økonomisjef/kommunalsjef. Hun er plassert i 

hennes stab og kommunalsjefen har personalansvar og faglig ansvar for henne. IKT-kundekontakten 

har også stilling som controller i økonomiavdelingen. Kundekontakten har for tiden barselpermisjon 

og er tilbake 15. juni. Det har vært en vikar i stillingen, men etter at vikaren fikk ny jobb har det vært 

noen måneder der det ikke er noen som ivaretar denne rollen fullt ut. Kundekontakten hadde også 

rolle som stabsleder tidligere, men i følge økonomisjefen vil hun ikke ha denne stabsfunksjonen 

lenger når hun er tilbake. Vedkommende skal derfor bruke mer tid på ikt-kundekontakt-rollen  

Ved avvik og endringer samarbeider ikt-styret og kundekontaktene tett. IKT-kundekontakten har det 

operative ansvaret. Kundekontakten er tett på fordi de skal følge opp. Hvis det er kritiske feil får IKT-

styret statusrapport i etterkant. Hvis dette ikke skjer, blir det etterspurt. De tre kommunene prøver å 

være krevende kunder for hverandre. 
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I Øyer attesterer kundekontakten regninger vedr felles systemer. Det er viktig og nødvendig at den 

som kjenner systemene attesterer at kjøpet er i henhold til avtalen. (I kundekontaktens fravær er det 

en annen som attesterer regninger).  

 

Kommunalsjefen viser ellers til at rollene i organisasjonen nå er på plass og besatt, at en har et riktig 

avtaleverk, men at det er viktig med stabilitet bemanningsmessig. Kundekontakten har en viktig rolle 

i å følge opp henvendelser fra brukerne kjapt. Videre mener hun det er viktig å informere godt. 

Informasjonsansvaret er viktig for å bevisstgjøre organisasjonen på hvordan avtalen er. 

Kommunalsjefen sier at dette er et satsingsområde der en kan bli bedre.  

 

2.4.4 SYSTEMANSVARLIGE 

 

De systemansvarlige har det operative ansvaret for fagsystemene i kommunen. Vi har sendt noen 

spørsmål vedr rollen som systemansvarlig til to personer i kommunen som har denne rollen.  

 

Den ene personen har full stilling som systemansvarlig og har ansvaret for blant annet Gerica7, GAT8, 

Acos, TQM9, nettportal og flere andre systemer. Alle ansatte i kommunen bruker en del av de 

systemene han har ansvaret for. Han forteller at han er kontaktledd mellom kommunen(e) og 

leverandør samt Ikomm som står for driften. Han sørger for at de får felles rutiner for oppgradering, 

felles ”kursopplegg” rundt nyheter i nye versjoner - samt utarbeider tidsplaner for når oppgradering 

skal finne sted, herunder også kurs- og test-baser. Den systemansvarlige er ressurs for superbrukerne 

og andre brukere. Han vedlikeholder en rekke basisregister med kodeverk, vurderer og foreslår 

eventuelt innkjøp av nye moduler mv.  

 

Han er med i ulike samarbeidsfora for de systemene han er ansvarlig for. Han er leder for «3-1 Gat-

forum» som er et samarbeid mellom Gausdal, Lillehammer og Øyer. Han deltar også i Mjøs-forum 

der Gat-kunder rundt Mjøsa møtes et par ganger i året for å utveksle erfaringer m.m. For Gerica er 

det nå ny organisering etter at fire kommuner (som først i landet) har slått sammen siden databaser. 

Han deltar i Mjøs-forum der Gerica-kunder rundt Mjøsa møtes et par ganger i året for å utveksle 

erfaringer m.m. Han har også tatt initiativ til mer samarbeid mellom Gausdal og Lillehammer når det 

gjelder bruk av TQM(Standarden).  

 

Den systemansvarlige viser til ansvarsmatrise og at han rapporterer til systemeier (vanligvis 

virksomhetsleder). Som leder i «3-1 Gat-forum» og i arbeidet med Gerica sammen med Ringsaker, 

Gausdal og Lillehammer rapporterer han til ass. rådmann. Hvis systemene ikke fungerer tar han 

første kontakt. Han søker evt. hjelp hos virksomhetsleder dersom en trenger ekstra tyngde og 

kommuniserer også med It-ansvarlig i kommunen ved behov. På spørsmål om samarbeid med IKT-

kundekontakten sier han at de holder hverandre informert. Han ber henne ta opp saker i sin kontakt 

med Ikomm og ledelsen i kommunen. Det hender hun innhenter råd fra systemansvarlig. Han sier at 

han fungerer ofte som et mellomledd mellom sluttbrukeren og Ikomm. 

                                                           
7 Pasientadministrativt system 
8 Turnussystem 
9 Kvalitetssystem - Standarden 
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Den andre kundekontakten vi sendte spørsmål til sier hun bruker ca 30 % av sin tid som 

systemansvarlig. Hun har ansvaret for it’slearning, læringsplattformen, og portalen, dvs 

hjemmesidene til skolene. Hun håndterer også andre nettressurser. Det er til sammen ca 780 

brukere for disse systemene, lærere, assistenter, elever og foresatte.  Hun sier at hun har overblikket 

og prøver å løse de problemene som eventuelt skulle oppstå.  Tidligere var det mer arbeid, - når fag 

og brukere måtte legges inn manuelt. Hun oppretter nye fag og legger til brukere. Hun introduserer 

nye elementer etc for lærerne. Hvis hun ikke greier å løse problemene eller de ønsker endringer i 

it’slearning melder hun fra til support.itslearning.no. Hun er sertifisert fra it’slearning. Når det gjelder 

skoleportalen handlet det om å redigere websidene for alle (åpen side), lærersidene (ekstranettet) 

og elevsidene (ekstranettet på egen skole.) I tillegg har hun hatt ansvaret for kommunesida under 

Dig3 sammen med en fra Lillehammer kommune. Hun sier at de også er i ferd med å etablere nye 

hjemmesider direkte under Øyer kommune. Hun sier at hun ikke rapporterer til noen, men hvis det 

er noe så tar hun det opp med rektor eller med Dig310-ansvarlig i Lillehammer kommune. Hvis ikke 

systemene fungerer som forutsatt er det hun eller Dig3-ansvarlig som følger opp overfor leverandør 

eller Ikomm. Hun sier at når hun har kontaktet IKOMM angående problemer, har det vært positivt.  

 

I følge de to systemansvarlige er det ikke utarbeidet noen rutinebeskrivelser for oppgaven som 

systemansvarlig utover det som står i beskrivelsen av roller og ansvar.  Vi har fått opplyst at Dig3-

prosjektet har utarbeidet et forslag til arbeidsoppgaver for Ikt-veilederne ved hver enkelt skole.  

 

2.5 PROBLEMER MED NETTVERKET – OPPFØLGING 

 

Fra en av de systemansvarlige og fra samtalen med Ikomm har vi blitt opplyst om at det i lengre tid 

har vært problemer på kommunehuset (Tingberg) med at oppstart og bruk av data går tregt. Den 

systemansvarlige sier at dette har vært et problem i flere år uten at noen har tatt tak i det og at det 

har ført til frustrasjon og bortkastet tid hos brukerne.  

 

Revisjonen har vært i kontakt med assisterende rådmann som sier at det nå er satt i gang en 

kartlegging av problemene i samarbeid med Ikomm.  

 

Tatt inn i rapporten som følge av kommentarer til rapportutkast fra rådmannen (se vedlegg): 

Denne problemstillingen er utfyllende kommentert i rådmannens kommentarer til rapportutkastet. 

Av kommentarene går det fram at IKT-kundekontakten har meldt problemet til Ikomm flere ganger i 

årenes løp.  Kommunen har vært i kontakt med Ikomm som har sendt tilbakemelding på mail. 

Tilbakemeldingen fra Ikomm er gjengitt i vedlagte kommentarer fra rådmannen. Rådmannen uttaler i 

kommentarene at kommunen vil sørge for at kartleggingen blir fulgt opp inkl sikre nødvendig 

oppfølging av tiltak for utbedring. 

                                                           
10

 Dig3 er Gausdal, Lillehammer og Øyer kommunes fellessatsing på digital kompetanse i skolen. Fellessatsingen omfatter 

felles teknisk plattform og programvare, felles IKT-politikk, deling av erfaring og felles kompetanseutvikling. 
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3. OPPSUMMERING - VURDERINGER  
 

3.1 PROBLEMSTILLING 1 

 

Er det rutiner og praksis for å følge opp at leveransene fra Ikomm tilfredsstiller kravene til servicenivå 

som er nedfelt i avtalen? 

 

3.1.1 REVISJONSKRITERIER 

 

Bilag 2 «Definisjon av servicenivå» i avtale om IKT-relaterte tjenester setter konkrete krav til 

leverandøren når det gjelder faktorer som servicegrad, reaksjonstid osv. I avtalens pkt 1.1 er det også 

stilt krav til kommunene om å delta i et tett samarbeid seg i mellom og med leverandøren for å legge 

til rette for at leverandøren kan sikre at kommunene får dekket sitt IKT-behov på en god funksjonell 

og teknisk, samt kostnadseffektiv måte.  

 

3.1.2 VURDERINGER 

 

I avtalen med Ikomm legges det vekt på at det skal være et tett gjensidig samarbeid mellom de tre 

kommunene og med Ikomm som skal sikre at kommunene får dekket sitt IKT-behov på en god måte. 

På overordnet nivå er denne forutsetningen i avtalen fulgt opp gjennom IKT-styret der 

representanter fra kommunene som innehar bestillerfunksjonen møtes. De tre kommunene har 

likelydende avtaler med Ikomm og oppfølgingen av avtalene på et overordnet, strategisk nivå skjer i 

fellesskap i IKT-styret.  IKT-styret har jevnlige møter og revisjonen oppfatter at dette samarbeidet er 

forholdsvis tett. En representant for Ikomm deltar i IKT-styret med talerett og er sekretær for styret. 

Avtalen med Ikomm inneholder ingen spesifikke krav til rapportering om servicegrad, reaksjonstid 

mv hvis det ikke har skjedd vesentlige feil. Vi har fått opplyst fra kommunalsjefen at eventuelle større 

avvik og endringer i forhold til avtalen tas opp i IKT-styret. Daglig leder i Ikomm opplyser at kravene i 

avtalen når det gjelder servicenivå overvåkes og kan dokumenteres.  

 

IKT-kundekontakten er sentral fordi vedkommende har det operative ansvaret for oppfølgingen av 

avtalen. I Øyer kommune er det for tiden en vakanse i stillingen som har ført til at denne rollen ikke 

har fungert optimalt en periode. Fra midten av juni vil kommunen igjen ha full bemanning. IKT-

kundekontakten er plassert i kommunalsjefens/økonomisjefens stab og har også rollen som 

controller.  Det er dermed tett kontakt mellom IKT-kundekontakten og kommunalsjefen som sitter i 

IKT-styret. Det er faste kundekontaktmøter der kundekontaktene i de tre kommunene og 

kundeansvarlig i Ikomm møtes.  

 

Etter revisjonens vurdering har Øyer kommune etablert en organisasjon som er egnet til å følge opp 

avtalen med Ikomm på strategisk og operasjonelt nivå på en tilfredsstillende måte. 
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3.2 PROBLEMSTILLING 2 

Er det rutiner og praksis for å følge opp at ikt-løsningene fungerer som forutsatt i organisasjonen? 

V Opplever brukerne at ikt-systemene fungerer, at de får hjelp når de trenger det og at de har 

tilstrekkelig kompetanse til å bruke systemene? 

V Fungerer ikt-organiseringen som forutsatt? 

 

3.2.1 REVISJONSKRITERIER 

 

Som nevnt over er det i avtalen stilt krav til kommunene om å delta i et tett samarbeid seg i mellom 

og med leverandøren. I den felles IKT-strategien, under pkt 2.3 om bestiller-rollen står det at 

kommunen skal ha fokus på avklaring av roller og ansvar, både i forhold til samarbeidspartnere og 

internt.   

 

3.2.2 VURDERINGER 

 

Vi har ikke spurt brukerne om hvordan de opplever at ikt-systemene fungerer. Denne 

problemstillingen kan vi derfor ikke svare fullt ut på. Ikomm gjennomfører jevnlig 

brukertilfredshetsundersøkelser, og resultatet ved siste undersøkelse må sies å være godt – dvs at 

kundene i snitt rapporterer at de er fornøyd med Ikomm og de tjenestene de tilbyr.   Her kan vi 

imidlertid ikke skille mellom brukere i Øyer kommune og brukere i de andre to kommunene.   

 

Fra en av de systemansvarlige har vi fått informasjon om at det i flere år har vært problemer med 

treghet i systemet på kommunehuset (Tingberg) uten at noen har tatt tak i det. I følge assisterende 

rådmann har kommunen nå satt i gang en kartlegging i samarbeid med Ikomm for å finne ut hva som 

forårsaker problemene11. 

 

De tre eierkommunene i Ikomm har fulgt opp avtalens pkt 1.1 ved å definere roller og ansvar for IKT-

organiseringen. I Øyer kommune er det dessuten utarbeidet en ansvarsmatrise som viser hvem som 

er systemeier, systemansvarlig osv for hver applikasjon. IKT-organiseringen med IKT-kundekontakter 

og systemansvarlige skal fungere som bindeledd mellom brukerne og Ikomm/evt leverandørene av 

fagsystemene på et operativt nivå.  IKT-kundekontakten har ansvaret for de felles systemene, mens 

de systemansvarlige har ansvaret for applikasjonene. IKT-kundekontaktene i de tre kommunene har 

jevnlige møter med IKOMM. Vi har fått opplyst at IKT-kundekontakten sender ut forespørsler til 

systemansvarlige og virksomhetsledere om forhold som bør tas opp på disse møtene.  

 

Etter revisjonens vurdering er det etablert et system der roller og ansvar er definert når det gjelder 

hvem som skal vareta kontakten med brukerne og hvem som har det operative ansvaret for 

oppfølgingen mot Ikomm. Den ene av de to systemansvarlige vi har vært i kontakt med sier at han 

har et godt samarbeid med kundekontakten, mens den andre systemansvarlige ikke vet hvem 

kundekontakten er. Revisjonen er usikker på om dette betyr at organiseringen ikke er like godt kjent 

                                                           
11

 Se kommentarer under avsnitt 2.5 og vedlagte kommentarer fra rådmannen. 
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og forankret i hele kommunen. Dette er ikke nærmere undersøkt12. Kommunalsjefen sier de vil satse 

mer på informasjon framover når IKT-kundekontakten er tilbake.  

 

3.3 OPPSUMMERING - KONKLUSJONER 

 

Med forbehold om at denne undersøkelsen er forholdsvis overordnet og vi ikke har gått i dybden, 

mener revisjonen at kommunen har en organisasjon med en fordeling av ansvar og roller og et 

avtaleverk som bør være et godt grunnlag for styring og kontroll av IKT-driften. Kommunen utøver 

sin bestiller-rolle, der i blant oppfølgingen av avtalen, i samarbeid med de andre kommunene i 

regionen. Dette oppleves som positivt og nødvendig for en liten kommune som Øyer.  

 

Basert på brukerundersøkelsene til Ikomm, ser det ut til at brukerne i de tre kommunene jevnt over 

er fornøyd med de tjenestene de får fra Ikomm. På kommunehuset (Tingberg) har det i lang tid vært 

problemer med treghet ved bruk av data, noe som vi har forstått oppleves som problematisk for 

brukerne. Vi har imidlertid fått opplyst at kommunen nå har satt i verk en kartlegging av problemene. 

Organiseringen med IKT-kundekontakter og systemansvarlige skal bidra til at brukerne får oppfølging 

og hjelp. Hvor godt dette fungerer i praksis har vi ikke undersøkt. På grunn av en vakanse i stillingen 

som IKT-kundekontakt har denne funksjonen ikke fungert optimalt en tid. IKT-kundekontakten vil 

være på plass igjen i løpet av juni 2013. 

 

I forbindelse med gjennomgangen har ikke revisjonen avdekket spesielle risikoforhold som tilsier at 

en bør gjennomføre en større forvaltningsrevisjon på dette området på generell basis.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
12 Se vedlagte kommentarer fra rådmannen der det står: «Rådmannen regner med at dette gjelder systemansvarlig DIG 3. I 

den forbindelse er det viktig å være oppmerksom på at de tre kommunene har en felles DIG3-ansvarlig. Det er naturlig at 
mesteparten av oppfølgingen på skoleområdet skjer ved direktekontakt mellom kommunenes systemansvarlige DIG3 og de 
tre kommunenes fellesressurs på området.» 
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