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Hensikt og mandat

e |KT-kostnadsbenchmark har veert gjennomfgrt
som et samarbeid mellom IKT-Agder og KommiIT i
«Prosjekt Digital Innsikt»

* Hensikten med benchmarken har veert fglgende:

* A ginorske kommuner og fylkeskommuner
styrket digital innsikt og gkt kontroll pa IKT-
kostnader. Dette skal igjen kunne styrke
kommunene og fylkeskommunene som
innkjgpere.

e A utvikle en modell for benchmark av IKT-
kostnad og kvalitet til bruk i norske
kommuner, fylkeskommuner og
IKT-samarbeider.

* A teste benchmarkmodellen for & justere
detaljeringsgrad med mer.
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Oversikt over giennomfarte benchmark

IKT-benchmark

i regi av prosjektet Digital Innsikt

m Fylkeskommuner IKT-samarbeider

Store kommuner:  Aust-Agder » ASP Hedmark SATE
* Arendal, Kristiansand, Asker og * Telemark * IKT Agder IKS
Stavanger * Buskerud * Drammensregionen IKT (D-IKT)

Mellomstore kommuner:
Deltakere ,

* Rgyken og Grimstad
Sma kommuner:

* Gol, Froland og Eidskog

* Totalkostnadsanalyse * Totalkostnadsanalyse * Totalkostnadsanalyse
* Nedbryting pa brukerstgtte, * Nedbryting pa brukerstgtte, * Administrasjonseffektivitet
drlf’cl/ljppl|kaSJor.1Ij|\'/edI|keholl<<:l', dnft|-/|jp9“kasjoq:-/edhkehof-' - Nedbryting p3 brukerstgtte,
applikasjonsutvi |n.g.og|nn jop applikasjonsutvi |n.g.og|nn {[]o) drift/applikasjonsvedlikehold og
Benchmark- av datautstyr/-rekvisita av datautstyr/-rekvisita

. applikasjonsutvikling

omrader * Kostnader knyttet til utvalgte
systemer: sak/arkivsystem,
system for gkonomi, HR og Ignn,
fagapplikasjoner innen

HeIse/ququ]Omsorg

KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON / The Norwegian Association of Local and Foagional Authoritio KommiT




Kommuner som har deltatt i IKT-kostnadsbenchmark

W Golkommune | LT Eidsiog kommune |

Befolkning 4 667 Befolkning 5425 Befolkning 6 282

Fylke Buskerud Fylke Aust-Agder Fylke Hedmark
KOSTRA-gruppe 02 KOSTRA-gruppe 02 KOSTRA-gruppe 10
IKT-samarbeid  IKT Hallingdal IKT-samarbeid IKT Agder IKT-samarbeid  utenfor

] Regyken kommune _ Grimstad kommune 48  Arendal kommune
Befolkning 20 078 Befolkning 21594 Befolkning 43 336
Fylke Buskerud Fylke Aust-Agder Fylke Aust-Agder
KOSTRA-gruppe 08 KOSTRA-gruppe 08 KOSTRA-gruppe 13
IKT-samarbeid  D-IKT IKT-samarbeid IKT Agder IKT-samarbeid IKT Agder

“l Asker kommune i Kristiansand kommune Stavanger kommune

Befolkning 57 418 Befolkning 84 476 Befolkning 129191
Fylke Akershus Fylke Vest-Agder Fylke Rogaland
KOSTRA-gruppe 13 KOSTRA-gruppe 13 KOSTRA-gruppe 14
IKT-samarbeid  utenfor IKT-samarbeid utenfor IKT-samarbeid  utenfor
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Benchmarken sammenligner kommuner pa IKT-kostnad og -kvalitet

IKT-kostnad

Administrasjonskostnader
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Kostnad

Kvalitet

Tjenesteomfang

IKT-modenhet

Brukertilfredshet

Digitaliseringsgrad
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Oversikt over definisjoner, metodikk for datainnhenting og datakilder

Kostnad

Kvalitet

IKT-kostnad

Administrasjonskostnader

Tjenesteomfang

IKT-modenhet

Brukertilfredshet

Digitaliseringsgrad
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Definisjon

Metode for
innhenting

Kilde

Kostnad brukerstgtte, drift, applikasjons-
vedlikehold og utvikling, samt innkjgp av
datautstyr og -rekvisita eks. mva.

Netto kostnader som fgres under funksjon
120 i KOSTRA-klassifiseringen.

Antall tjenester som tilbys innen IKT-
omrade, samt tjenestenivaer.

Modenhet brukerstgtte, drift og
applikasjonsvedlikehold/endrings-
administrasjon ved applikasjonsutvikling.

Brukertilfredshetsinnspill gitt av radmann,
helse/omsorgssjef, saksbehandlere innen
helse/sosial/omsorg.

Vurdering av kvalitet pa nettsiden og
tilgjengelighet av digitale tjenester.

Spgrreundersgkelse med
kvalitetssikring gjennom
intervju og kryssjekk.

Innsamling fra offentlige
kilder.

Spgrreundersgkelse med
kvalitetssikring gjennom
intervju og kryssjekk.

Egenvurdering i spgrreunder-
spkelse med kvalitetssikring
gjennom intervju.

Sp@rreundersgkelse
gjennomfgrt pa nett (4
personer per kommune).

Innsamling fra offentlige
kilder.

KommlIT

PA Consulting
Group, 2013.

SSB, 2012.

PA Consulting
Group, 2013.

PA Consulting
Group, 2013.

PA Consulting
Group, 2013.

Difi, 2013.
IKT Norge, 2011.




Fordeler og ulemper ved valgt metode for innsamling av data

IKT-kostnad

Administrasjons-
kostnader

Tjenesteomfang

IKT-modenhet

Brukertilfredshet

Digitaliserings-

FORDELER VED VALGT METODE

Det ble bestemt a ga bort fra KOSTRA-art og be kommunene om a
samle inn data fra ulike kontoer og virksomheter i kommunen. Dette
ga mulighet for a kartlegge IKT-kostnader som ligge ulike steder i
driftsregnskapet og beregne IKT-kostnader mer ngyaktig og med
hgyere detaljeringsgrad.

Administrasjonskostnader ble hentet fra KOSTRA, og ikke etterspurt
fra kommunene. Dette reduserte arbeidsmengden for deltakerne og
sikret samme tilnaerming til datainnsamling for alle kommuner.

Det ble bestemt & male tjenesteomfang gjennom selvrapportering.
Det er fgrst og fremst IKT-avdelingene som har denne informasjonen
og kan besvare spgrsmalet. Denne metoden ga mulighet for 3 male
niva pa hver tjeneste benyttet av kommunen, og a fa detaljert
oversikt over hvilke tjenester som benyttes av hver kommune.

IKT-modenhet ble malt gijennom egenvurdering ut fra en definert
skala knyttet til velkjente standarder, eksempelvis ITIL. Dette ga
muligheten til 3 samle data pa en ressurseffektiv mate.

Brukertilfredshet ble malt gjennom en spgrreundersgkelse som ble
besvart av radmann, saksbehandlere og helse/omsorgssjef. Dette ga
muligheten til 3 fa brukerens vurdering av systemenes verdi,
funksjonalitet og oppetid i hverdagen.

Digitaliseringsgrad ble malt basert pa to ulike
digitaliseringsundersgkelser. Dette sikret objektiv vurdering av
kommunene — dataen var ikke egenvurdering, i tillegg til at to
undersgkelser ble utfgrt av to uavhengige organisasjoner med ulike
tilnerminger.

KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON / 1

ULEMPER VED VALGT METODE

IKT-kostnad og tjenesteomfang er rapportert «manuelt» Dette gir
rom for bevisste og ubevisste feil. F. eks. er det utfordrende for
store kommuner a kartlegge absolutt alle kostnader som fgres pa
avdelingenes budsjetter. Noen kostnadsposter er estimert. Denne
usikkerheten ble redusert ved gjennomfgring av gjentatte kryssjekk
(bl.a. mot offentlige tall og tall fra IKT-samarbeider) og intervjuer.

KOSTRA-rapportering er ikke 100% ngyaktig. Det er ofte forskjeller i
tilnzermingen til hvilke kostnader som inkluderes under hver art og
feil i rapporteringen fra kommunene.

Selvrapportering fra benchmarkens deltakere kan fgre til noen
bevisste og ubevisste feil. Denne ulempen ble minsket ved a
kryssjekke data fra kommunene og IKT-samarbeidene, samt a stille
oppfalgingssparsmal til de oppgitte tjenestenivaene.

Egenvurdering er subjektiv. For a redusere denne ulempen ble
kommunene bedt om a begrunne sin vurdering i telefonintervjuer
utfgrt av PA. Det ble ogsa spurt om kommunene benytter ITIL-
prinsipper, er ITIL-, ISO- eller PRINCE2-sertifisert.

Spgrsmalene ble utformet av PA og ikke testet for statistisk validitet.
| tillegg er utvalget lite. Det ble bestemt derfor at brukertilfredshet
utgjgr kun 10% av den totale kvalitetsscoren.

Det var kun kvalitet pa nettsiden og tilgjengelighet av digitale
tjenester som ble vurdert. Andre kriterier ble ikke vurdert.
Kostnader relatert til digitalisering av kommunen i 2012 vil ikke

ngdvendigvis veere reflektert i digitaliseringsgraden i 2011 og 2013.
Det antas at kostnadsbildet har veert stabilt de siste 5 arene.

KommlIT
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Sammendrag av benchmarkens viktigste funn

De stgrste
kommunene har
lavest IKT-kostnad
per innbygger

IKT-samarbeider

er ikke en garanti
for lavere kostnad
og hgyere kvalitet

Drift og
vedlikehold av
applikasjoner
utgjor sterst andel
av IKT-kostnadene

@kt IKT-kvalitet
har ikke en tydelig
sammenheng med
gkt IKT-kostnad

KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON / The Norwogian A

De to stgrste kommunene, Kristiansand (~84,000 innbyggere) og Stavanger (~130,000 innbyggere), har lavest IKT-
kostnad per innbygger — hhv. NOK 765 og NOK 684.

De to minste kommunene, Froland (~5,400 innbyggere) og Gol (~4,700 innbyggere), har hgyest IKT-kostnad per
innbygger —hhv. NOK 1698 og NOK 1793. Kostnad per klient er hgyest i Eidskog (~6,300 innbyggere) — NOK 20 390.

Stordriftsfordeler er tydelige bade innenfor brukerstgtte og drift, applikasjonsvedlikehold og -utvikling. Kostnader
knyttet til enkelte st@tte- og fagsystemer synker ogsa i takt med gkt antall innbyggere.

Tallene viser ingen direkte sammenheng mellom hvorvidt kommunen deltar i IKT-samarbeid og lav IKT-kostnad og
hgy kvalitet.

Undersgkelsen tyder pa at dersom flere sma kommuner skal dra nytte av et IKT-samarbeid, bgr de deltagende
kommunene synkronisere sine IKT-strategier og harmonisere IKT-tjenestene mest mulig pa tvers av kommunene

Uten denne harmoniseringen pa tvers vil IKT-samarbeidenes stordriftsfordeler vaere begrenset

| giennomsnitt star IKT-kostnader knyttet til drift og vedlikehold for ~60-70% av de totale IKT-kostnadene.

De viktigste kostnadsdriverne knyttet til drift og vedlikehold er: tjenestenivaer pa IKT-tjenestene, antall PCer og
klienter, antall applikasjoner, antall brukere og brukerrettigheter, leverandgravtaler, systemkompleksitet og antall
IKT-ansatte.

Bevisst forhold til kostnadsdriverne nevnt over, samt effektiv IKT-styring, fremstar som en viktig forutsetning for
kostnadsreduksjon pa dette omradet.

Det er ingen pavist sammenheng mellom gkt IKT-kostnad per innbygger og hgyere kvalitet.
Kommuner med samme IKT kostnadsniva leverer ulik IKT-kvalitet

Blant de fire kvalitetsparameterne undersgkelsen har vurdert, viser kun tjenesteomfang sammenheng med IKT-
kostnadsniva.

@kt IKT-modenhet og digitaliseringsgrad er ikke forbundet med verken lavere eller hgyere IKT-kostnad.

KommlIT



Sammendrag av resultater - sma kommuner

Kostnad

Kvalitet

OBS! Grafen skal gi et overblikk over resultater. Logoplasseringen er ikke 100% ngyaktig.

IKT-kostnad

Administrasjonskostnader

Tjenesteomfang

IKT-modenhet

Brukertilfredshet

Digitaliseringsgrad
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Sammendrag av resultater - mellomstore kommuner

Kostnad

Kvalitet

OBS! Grafen skal gi et overblikk over resultater. Logoplasseringen er ikke 100% ngyaktig.

IKT-kostnad

Administrasjonskostnader

Tjenesteomfang

IKT-modenhet

Brukertilfredshet

Digitaliseringsgrad
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Sammendrag av resultater - store kommuner

Kostnad

Kvalitet

OBS! Grafen skal gi et overblikk over resultater. Logoplasseringen er ikke 100% ngyaktig.
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Benchmarken viser at de stgrste kommunene har lavest IKT-kostnad per

innbygger

IKT-KOSTNAD PR. INNBYGGER VS. IKT-KVALITET

smd mellomstore store
\ \ \ \ \ \
0,63
0,57 056 0,60 061 457 058
0,49 0 Ll 0 0,52

L] 1 P §)] ) U Pt
O O u ~ T - o o ¥

» . =

B IKT-kostnad* pr. innbygger, NOK

*IKT-kostnad inkl. innkjgp av datautstyr og -rekvisita og ekskl. kostnader knyttet til innkjgp av mobiltelefoner og telefonforbruk.
Kostnaden inkluderer ikke mva.
**Kvalitet ble mdlt som tjenesteomfang (35%), digitaliseringsgrad (35%), IKT-modenhet (20%) og brukertilfredshet (10%).

¢ Kvalitetsscore**, Maks 1 poeng

De to stgrste kommunene,
Kristiansand og Stavanger, har lavest
IKT-kostnad per innbygger — hhv. NOK
765 og NOK 684. De fgrer en stor del
av IKT-kostnadene pa avdelingenes
budsjetter. Dette skaper usikkerhet
rundt oppgitte tall.

De to minste kommunene, Froland og
Gol, har hgyest IKT-kostnad per
innbygger — hhv. NOK 1698 og

NOK 1793. Kostnad per klient er hgyest
i Eidskog — NOK 20 390.

Disse resultatene viser tydelig at det
eksisterer stordriftsfordeler.

Eidskog har lavest kvalitet pa IKT-
tjenestene. Eidskog har vaert ROBEK-
kommune, og har derfor giennomfgrt
betydelige kostnadskutt.

Grimstad har ogsa vaert ROBEK-
kommune, men har klart 3@ unnga
nedgang i IKT-kvaliteten. Grimstad
leverer best pa IKT-kvalitet og skiller
seg ut fgrst og fremst med hey IKT-
modenhet og hey digitaliseringsgrad.

45 k8]
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IKT-samarbeid farer ikke automatisk til fordeler knyttet til lavere kostnad
eller hgyere kvalitet

Hay

IKT-kvalitet*

Lav

IKT-KOSTNAD PR. INNBYGGER VS. IKT-KVALITET

Grimstad

P

Kristiansand

Stavanger

Royk
&

-

Lav

Hay

IKT-kostnad pr. innbygger

‘ utenfor IKT-samarbeid

‘ innenfor IKT-samarbeid

*Kvalitet ble mdlt som tjenesteomfang (35%), digitaliseringsgrad (35%), IKT-modenhet (20%) og brukertilfredshet (10%).

Tallene viser ingen klar sammenheng
mellom hvorvidt kommunen deltar i

IKT-samarbeid og lav IKT-kostnad og

hgy kvalitet.

Tallene tyder pa at stordriftsfordeler
bade i kommunen og i IKT-samarbeidet
har stor pavirkning pa hvor mye IKT-
samarbeidet Ignner seg for kommunen.

De to stgrste kommunene, Stavanger
og Kristiansand, gir best tilbud i forhold
til «kvalitet per krone betalt».

De to minste kommunene leverer minst
gunstig tilbud i forhold til «kvalitet per
krone betalt».

Selv om bade D-IKT (IKT-samarbeidet
Reyken deltar i) og IKT Agder IKS (IKT-
samarbeidet Arendal, Grimstad og
Froland deltar i) omfatter flere klienter
enn Kristiansand og Stavanger,
rapporterer de stgrste kommunene en
betydelig lavere IKT-kostnad per
innbygger og klient. Dette tyder pa at
IKT-samarbeidene ikke fullt ut har klart
a uthente stordriftsfordeler.
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Kommuner har ulik grad av satsing pa eksterne leverandgrer og interne

ressurser
-Em
‘ ‘ mellomstore ‘ ‘ store Froland og Gol har valgt ulike modeller
for innkjgp av IKT-tjenester. Gol bruker
1793 betydelig hgyere andel av sitt budsjett
55 1698 pa innkjgp fra IKT-samarbeidet.
Froland leverer mer internt, og kjgper
411 1355 1349 mer fra eksterne leverandgrer.
1276 1288 1203 Grimstad har betydelig lavere
239 235 936 kostnader knyttet til innkjgp fra
IKT-samarbeidet sammenlignet med
1432 551 397 Rgyken, men kjgper flere tjenester og
906 765 684 varer fra andre leverandgrer.
524 iyl @ 224 271 Kristiansand og Stavanger leverer en
293 betydelig hgyere andel av IKT-
106 tjenestene selv, sammenlignet med
128 - 582 117 Arendal. De har likevel bare 15-25%
137 - 92 388 .4 hgyere IKT-lgnnskostnad per
129 169 innbygger. Dette tyder pa klare
00\ \fz,*\b % \i&(\ ‘;@b 052} ‘;@ 45‘6 < q;'} stordriftsfordeler.
N <<'§> ® G\é‘ v@ s &0 @4’0 Innbetalingene til IKT Agder fra
g&\" e Froland, Grimstad og Arendal kan bli
Interne Ignnskostnader knyttet til IKT lavere i 2013. IKT-samarbeidet hadde
B Innbetalinger til IKT-samarbeider et overskudd pa NOK 5,8 mill. i 2012,
Innkj@p av datautstyr og -rekvisita (utenfor IKT-samarbeid)* og reduserte prisene med 4% i 2013.
Innkj@p av andre tjenester og varer (utenfor IKT-samarbeid)
*Innkjgp av datautstyr og -rekvisita omfatter innkjgp av PCer, nettbrett og PDAer; innkjgp av IKT-rekvisita, inkl. tonere, mus og
tastatur; leie/leasing av skrivere, kopimaskiner og skannere.
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De stgrste kommunene har en lavest kostnad per klient

IKT-KOSTNAD PR. KLIENT VS. ANTALL KLIENTER PR. 1 000 INNBYGGERE m

*  Gol og Rgyken har lavest IKT-kostnad
per klient blant henholdsvis sma og
mellomstore kommuner. Begge to
rapporter imidlertid at de ikke har en
fullstendig oversikt over hvor mange
PCer som de faktisk har og hvor
mange av dem som er i drift. Dette
skaper usikkerhet rundt IKT-kostnad
per klient for disse kommunene.

*  Blant de store kommunene, er det
igjen Stavanger og Kristiansand som
leverer lavest IKT-kostnad per klient.

7692 7841

A > < <
& \’2><\b (S NP > S L&
o & N & ¢ & &
&< S N &S
&

mm |KT-kostnad pr. klient*, NOK —s— Antall klienter pr. 1000 innbyggere

*Klient er definert som PC eller tynn klient
**IKT-kostnad inkl. innkjgp av datautstyr og -rekvisita og ekskl. kostnader knyttet til innkjgp av mobiltelefoner og telefonforbruk.
Kostnaden inkluderer ikke mva.

E IO KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON | ; : KommIT




Andel IKT-kostnader i netto driftsutgifter er lavere for store kommuner

IKT-KOSTNADER SOM ANDEL AV NETTO DRIFTSUTGIFTER m

*  |KT-kostnader utgjgr mindre andel av
netto driftsutgifter desto stgrre
34% 3,4% kommunen er.

*  For de to minste kommunene, Gol og
Froland, star IKT-kostnader for 3,4% av
netto driftsutgifter.

*  For Stavanger star IKT-kostnader for
kun 1,4% av netto driftsutgifter.

B |KT-kostnader som andel av netto driftsutgifter i alt, %

*Kilde: SSB, 2012, PAs analyse.
**Netto driftsutgifter i alt er lik brutto driftsutgifter i alt fratrukket inntekter (inkl. mva-refusjon).
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Tallene tyder pa at hgyt tjenesteniva er forbundet med hgyere IKT-kostnad

per innbygger
IKT-KOSTNAD PR. INNBYGGER VS. TIENESTENIVAER m

*  Gol og Froland tilbyr hgyere

IKT-kostnad 1793 1698 tjenesteniva enn Eidskog, men har
pr. innbygger, ogsa hgyere IKT-kostnad per

1355 1349 1288
NOK 1276 1203 innbygger. Eidskog har bl.a. ikke

765  cg4 servicedesk og vaktordning. Pa
skolene utfgres brukerstgtte av
lererne /administrasjonen som ikke
far offisielle %-stillinger. Eidskog har

tjeneste- .
nivaer over 22
standard
24 24 24 14
20 9
14
tjeneste- 15

ogsa begrenset tilbud ingen klient-
tjenester.

nivaer som .

standard

*  Rgyken leverer hgyere tjenesteniva til
samme kostnad som Grimstad.
Rgyken garanterer bl.a. 99.9%
oppetid pa enkelte omrader.

Arendal leverer best tjenesteniva
blant de store kommunene. De andre
kommunene tilbyr betydelig kortere
apningstider og de fleste garanterer

tjeneste-
nivaer ikke bestemt oppetid. Noen
under kommuner overfgrer enkelte
standard - brukerstptteoppgaver til linjen og
N > & S D N tilbyr begrenset stgtte ved anskaffelse
SRR N &L av maskinvare.
<& <& ON N

KommlIT

45 k8]

KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON /




De stgrste kommunene har hgyest IKT-modenhet

IKT-KOSTNAD PR. INNBYGGER VS. IKT-MODENHET

\ o 3 0 20 \ oV el
GO (f(o\a ({\&"\ko ?&N\‘e 6{\“\"" P“e“da P\"’v&( \k{\‘-"'\:“s\,'a\‘a“%

A
1793 1698
IKT-kostnad 1276 13551349 1285l 503
pr. innbygger,
NOK 765 M 634

i, 4 DY) DD DD

maks 5 3,3 30 23 33 4,0 40 4,3 40 3,7

g EH MM MM MWMMM™

Deltakelse

i IKT- M M X M M M [x [x] X

samarbeid

*Gjennomsnittlig IKT-modenhet for brukerstgtte, drift og applikasjonsvedlikehold/endringsadministrasjon.

*  Resultatene tyder pa at store
kommuner i stgrre grad klarer a
profesjonalisere IKT-avdelingen.

*  De store kommunene scorer i
gjiennomsnitt 4 av 5 pa IKT-modenhet
og ligger pa «kontrollert»-niva.

* | Arendal er profesjonalisering drevet av
IKT-samarbeidet kommunen deltar i.
IKT-samarbeidet har etablert
tjenestekatalog og SLA og forvalter IKT i
henhold til ITIL-prinsipper.

*  De store kommunene utenfor IKT-
samarbeid har en enkel tjenestekatalog
eller serviceerklaering, etablerer
maleindikatorer og fglger ITIL-
prinsipper.

*  Asker scorer hgyest pa IKT-modenhet.
Deres enkelte medarbeidere er
sertifisert innen ITIL og Prince2.
Kommunen er ogsa ISO-sertifisert pa
kvalitet, miljg og informasjonssikkerhet.

* De sma og mellomstore kommunene
scorer i giennomsnitt 3,2 av 5 og ligger
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Det er ingen pavist sammenheng mellom IKT-kostnad per innbygger og

digitaliseringsgrad
IKT-KOSTNAD PR. INNBYGGER VS. DIGITALISERINGSGRAD m

‘ smd ‘ ‘ mellomstore ‘ ‘ store ‘ Kommunene med likt kostnadsniva
har ulik digitaliseringsgrad og
1793 omvendt.
1698 ¢ 1355 1349 1288 1203

e 765 34 * F.eks. Grimstad og Rgyken har omtrent

H\-—\_. lik IKT-kostnad, men leverer forskjellig
pa digitaliseringsgrad (samlet score
hhv. 57% og 47%). Grimstad ligger

foran de fleste deltakerne i Difis
undersgkelse «Kvalitet pa nett» (2013)
og Kommunekartlegging i regi av IKT
Norge (2011). De tilbyr tilgjengelige
78 nettside til innbyggere, omfattende
74 .. o .
67 nyttig innhold pa nettsiden og god
59 59 tilgang pa digitale tjenester.
43
34 35 e Etter samlet vurdering har Grimstad
29 26 N 31 28 o
21 21 heyest digitaliseringsgrad blant alle
deltakerne.
N

o ,bob \EOQO \{_Q/(\ ,@b 6’2} \EQ} /bob Qg}
™ P o ‘(Qfo ) s & o
8 S
&
B Kvalitet pa nettsiden, % Tilgjengelighet pa digitale tjenester, %

—a— |KT-kostnad pr. innbygger, NOK

*Kilder: Difi 2013, IKT Norge 2011, PAs analyse.
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Tallene viser tydelige stordriftsfordeler knyttet til drift,

applikasjonsvedlikehold og -utvikling
—ViknesTERUN

. < . o .
co A (o\"’“d €\¢5\k°% ?&‘\ke“ o “\4@6 Ne‘\(\a P&\@ o« 5{\3“5@ \,a“%e *  Drift, applikasjonsvedlikehold og
a0 -utvikling star for over 70% av de totale
1266 1177 IKT-kostnadene.
Kostnad* 967 1092 999 981 g6 o _ .
rostnad™ pr. 556 461 *  De viktigste kostnadsdriverne knyttet til
:;\cr;iygger, drift, applikasjonsvedlikehold og
-utvikling er:
* Tjenestenivaer pa IKT-
Deltakelse tjenestene
IKT- M M M M | .
samarbeid *  Antall PCer og klienter
* Antall applikasjoner
Tjeneste- * Antall brukere og
niva ift. std. brukerrettigheter
# lik som 20 24 14 15 24 24 9 22 14 . Leverandgravtaler
e Systemkompleksitet
* Antall IKT-ansatte
IKT- ) . .
modenhet *  Stordriftsfordeler er spesielt tydelige
innen ‘ , . ‘ ‘ ‘ “ ‘ innen drift, applikasjonsvedlikehold og
omradet**, 40 30 25 40 4,0 40 45 40 35 -utvikling.
maks 5
*Drift og applikasjonsvedlikehold inkluderer ikke kostnader knyttet til innkjgp av mobiltelefoner og telefonbruk.
Applikasjonsutvikling omfatter anskaffelser av nye systemer, oppgraderinger av eksisterende systemer og
applikasjonsutvikling, samt tilknyttede prosjekter.
**Gjennomsnittlig IKT-modenhet for brukerstgtte, drift og app.vedlikehold/endringsadministrasjon ved app.utvikling.
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Kommuner utenfor IKT-samarbeid har lavest kostnad knyttet til brukerstgtte,
men tilbyr ogsad lavere tjenesteniva

BRUKERST@TTE: KOSTNAD VS. KVALITET ——VikTGsTEFUN

*  Kommunene utenfor IKT-samarbeid
har lavere IKT-kostnad per innbygger

e Yy et
Ne“e‘ ket (@et® :_;ca‘la“%

e %‘O\a“de‘\é"\‘og v~¢‘1\@“ e‘\w""ad

N
390 393 ® knyttet til brukerstgtte.
Kostnad™ pr. 167 207 215 463 *  En mulig forklaring pa dette er kortere
innbygger, 84 103 106 o . .
NOK apningstider og stgrre grad av
selvbetjening i disse kommunene.

Deltakelse i *  En kortere apningstid og hgyere
IKT- IZ[ IZ[ IZ[ EI EI selvbetjening pa brukerstgtte kan
samarbeid medfgre en «usynlig kostnad» og

kvaliteten pa brukerstgtte blir i stgrre
grad personavhengig.

Apningstider Apent Apent Apent Apent Apent Apent Apent Apent Apent
brukerst¢tte kl.8.00-kl|.7.00-kl.8.00- kl.8.00-kl.7.00- kl.7.00-kl.7.45-kl.8.00-kl. 7.40 - ° Det muhg at kommunene innenfor |KT_
16.00 17.00 15.30 15.30 17.00 17.00 15.20 15.30 15.10 samarbeid ikke har klart 3 effektivisere

intern brukerstgtte og «dupliserer»
noen av brukerstgtteoppgavene som

Vaktordning IZ[ |ZI |Zl |ZI IZI |Z[ IZ[ |Z[ IKT-samarbeidet utfgrer.

e Resultatene avdekker klare
stordriftsfordeler knyttet til
brukerstgtte.

i B v JI9II

brukerstgtte**, . ‘ .

maks 5 20 3,0 20 20 4,0 40 40 40 40

*Brukerstgtte omfatter 1.niva servicedesk, bruker ID admin., mailtilgang, webmail, tilgang til lagringsomrdde, samt IT-
ansvarlige pa skolene.
**IKT-modenhet knyttet til brukerstgtte.
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Resultatene viser tydelige stordriftsfordeler knyttet til drift / vedlikehold av

enkelte applikasjoner (1/3) - system for gkonomi, HR og Ignn
T VIKTIGSTEFUNN |

*  Blant de sma kommunene har Froland

Kostnad* pr.

bruker, NOK Systemer i bruk Moduler i bruk lavest kostnad per bruker for systemer
for gkonomi, HR og Ignn. En av flere
* Planlegging, gkonomi, . . o
Gol + Visma Enterprise HR/lgnn mulige forklaringer pa dette er

deltakelse i IKT-samarbeid.

* Agresso, Dossier, Planlegging, gkonomi,

Froland Webcruiter HR/Ignn .

Grimstad har lavere kostnad per bruker
. ‘ enn Rpyken. Rgyken forvalter NLP-

e Egin, konoml systemet (Ignnssystem) utenfor IKT-

samarbeidet. Det er mulig at dette

medfgrer ekstra kostnad for

Planlegging, gkonomi, kommunen.
Agresso, NLP HR/Ignn

* Visma Enterprise

Eidskog

Rayken

*  Blant de store kommunene er det
Kristiansand som har lavest kostnad per
bruker.

* Agresso, Dossier, * Planlegging, gkonomi,

Grimstad Webcruiter HR/lgnn

e Til tross for hgyere antall innbyggere

* Agresso, Dossier, * Planlegging, gkonomi, HR/Ignn,
Arendal Webcruiter, Ekko Excelerator, RPW har Stavanger-hgyere kostnad per
Innfordning bruker enn Kristiansand og Asker. En
Asker + Agresso, Visma * Planlegging, gkonomi, HR/ Ignn, mulig forklaring pa dette er at
Enterprise, Obisoft innkjep Stavanger rapporterer flere systemer i
Lo * Visma Enterprise, Ekko * Planlegging, gkonomi, HR/ Ignn, bruk.
Kristiansand integrasjon ehandel

Visma Enterprise, Agresso,” ¢ Planlegging, skonomi, HR/ lgnn,

Stava nger IST Extens, Webcruiter, ehandel, rapportering
Escali, BASIS, Clickview Forbehold: Kostnader knyttet til enkelte systemer har
veert mest utfordrende @ estimere for deltakerne. Det er
*Kostnad for drift og applikasjonsvedlikehold (inkl. 2. niva brukerstgtte og systemansvarlige) per bruker. den stgrste usikkerheten som er knyttet til disse
Webklienter har fatt 10% vekting. estimatene.

KommlIT
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Resultatene viser tydelige stordriftsfordeler knyttet til drift / vedlikehold av

enkelte applikasjoner (2/3) - sak/arkivsystem
T VIKTIGSTEFUNN |

Kostnad* pr. Sai(.slrer;a:dli;nes A“ti" Jf::"al' Tallene viser tydelige
innbygger, NOK e SI'( e5 ’ pos (: pr. stordriftsfordeler knyttet til drift og
maks inn er . .
vee vedlikehold av sak/arkivsystem.
Kostnadsnivaet synker med gkende
Gol ‘ 4,1 . 223 ;
innbyggerantall.
Froland ‘ 3,9 e 1,55 *  Resultatene fra
brukertilfredshetsundersgkelsen kan
Eidskog “ 4,4 * 1,37 ikke vise til at stgrre kommuner klarer
a tilfredsstille saksbehandlernes
behov pa en bedre mate enn mindre
. kommuner.
Rgyken “ 4,3 2,59
*  Benchmarken tyder ikke pa en
Grimstad ‘ 33 © L34 sammenheng mellom kostnadsniva
og brukertilfredshet.
Arendal ' 5,0 * 1,39
Asker ‘ 3,8 11
Kristiansand ‘ 3,8 * 1,65
Stavanger ‘ 4,1 0,34
) o ) ] ) ) ] Forbehold: Kostnader knyttet til enkelte systemer har
*Kostnad for drift og applikasjonsvedlikehold (inkl. 2. niva brukerstgtte og systemansvarlige) per innbygger. vaert mest utfordrende G estimere for deltakerne. Det er
**Brukertilfredsheten til saksbehandlere innen Helse / Sbsial / Omsorg. den starste usikkerheten som er knyttet til disse
** Inngdende og utgdende journalposter som har blitt registrert i systemet. estimatene.
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Resultatene viser tydelige stordriftsfordeler knyttet til drift / vedlikehold av

enkelte applikasjoner (3/3) - fagapplikasjoner innen Helse/Sosial/Omsorg
T vikmesTERUNN

Kostnad* pr. hB';UkertilfrdehEt** Antall « Det er tydelige stordriftsfordeler
innbygger, NOK L2k s:qus/ ; msorg), fagappll;kaljjoner knyttet til drift og vedlikehold av
1 bru

fagapplikasjoner innen Helse / Sosial /

Gol . 38 .9 Omsorg. De stgrste kommunene har
lavest kostnad per innbygger.
Froland ‘ 3,9 *12 * Tallene tyder ikke pa noen
sammenheng mellom kostnad knyttet
Eidskog J 3,7 *9 til drift / vedlikehold av
fagapplikasjoner innen Helse / Sosial /
Omsorg og brukernes tilfredshet.
Reyken ‘ 41 .7 * Deter et tydelig forhold mellom
kommunestgrrelse og antall
Grimstad J 3,4 .18 fagapplikasjoner innen Helse / Sosial /
Omsorg som brukes. Det virker som
store kommuner kan levere flere
fagapplikasjoner til en lavere IKT-
Arendal ‘ 4,0 *23 kostnad.
Asker J 34 .13 . TaIIe.ne t.yder ikke pa at gkning i anta.II
applikasjoner forbedrer hverdagen til
Kristiansand ‘ 4,0 .26 helse / omsorgssjef og
saksbehandlere.
Stavanger J 3,3 * 37

Forbehold: Kostnader knyttet til enkelte systemer har
veert mest utfordrende @ estimere for deltakerne. Det er
den stgrste usikkerheten som er knyttet til disse

estimatene.

*Kostnad for drift og applikasjonsvedlikehold (inkl. 2. niva brukerstgtte og systemansvarligé) per innbygger.
**Tilfredsheten til helse/omsorgssjef og saksbehandlere innen Helse / Sosial / Omsorg.
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Ris, ros og noen forslag fra innbyggere

( ) 4 )

«Jeg liker SiFra veldig J<[<.Jeg Vft ikkke hvilke
jenester kommunen

godt!» : :
tilbyr i dag»

M~ g M~ g

(«Bestilling av kart og )
nabolister pa
kommunens nettsider

Wrt flott!» )

f«Jeg kunne gnske at det var ) (" )
mulig a8 bestille lege- og «Jeg gnsker digitale
tannlegetimer pa nettsiden til postlister»

\xommunen J — J
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Leeringsintervju giennomfart med Kristiansand og Stavanger tyder pa at kommunene
opprettholder lav IKT-kostnad gjennom standardisering / automatisering, effektiv
leverandgrforhandling og st@rre involvering av fagsiden i IKT-styring

Lav IKT-kostnad per innbygger

Standardisering / Automatisering Sterk innkjgpskompetanse Fokus pa IKT-governance
* Automatisering av enkelte * Bruk av detaljerte * Tydelig ansvarliggjgring pa fagsiden
operasjoner (f.eks. kravspesifikasjoner knyttet til kjgp
brukeropprettelse) giennom av tjenester fra leverandgrer * Tydelig rolle- og ansvarsdeling
selvbetjeningslgsninger inkludert etablert struktur for
* Bevissthet rundt Total Cost of systemeiere og systemansvarlige
* Reduserte kostnader knyttet til Ownership ved innkjgp
feilretting og brukerstgtte ved sterk * Etablerte superbrukere pa fagsiden
styring av  Sterk styring og kontroll pa IKT-
administrasjonsrettigheter og innkjgp * Fagsiden har tydelig budsjettansvar

forbud mot fri programvare og ansvar for gevinstrealisering

* Sterk styring og bevissthet rundt

« Bruk av standardsystemer og kontraktsinnhold * Korte bgslutnmgsprosesser og
ingen/sveert lite tilpasning ) ) de'eg_e“”g th)r dette er
* Gjennomfgring av flere hensiktsmessig

* Ingen egenutvikling av systemer forhandlingsrunder ved kjgp

KommlIT
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Viktige fokusomrader for interkommunale IKT-samarbeider

e Etablere felles driftssenter

» Sentralisere innkjgp av
applikasjoner og tilknyttede
tjenester

» Sentralisere
applikasjonsvedlikehold og
forvaltning

e Sentralisere brukerstgtte

o Definere, dokumentere og
standardisere tjenester

e Innfgre SLA og forvalte tjenester i
henhold til denne

o Etablere rutiner for forebygging av
feil og dokumentere prosesser

KOMMUNESEKTORENS ORGANISASJON /

Samordning
av drift og
innkjop

Profesjonalis
ering av
tjenester

Viktige
fokusomrader

for IKT-
samarbeider

Gevinst-
realisering

Strategisk
tilneerming

Harmonisere fagapplikasjoner og
tjenesteportefglje pa tvers

Optimalisere tjenesteportefglje

Optimalisere IKT-styringsmodell
mellom IKT-samarbeid og kommuner

Innfgre kontinuerlig forbedring av
rutiner for forebygging av feil og
prosesser

Redusere antall tjenester kjgpt av
kommunen utenfor samarbeidet

Outsource tjenester som leveres mer
effektivt av eksterne leverandgrer

Ta en aktiv rolle som radgiver og
padriver for kommunenes
digitaliseringsarbeid

Utvikle nye tjenester for
innbyggerne i fellesskap, pa tvers av
kommunene

Etablere felles utviklingsprosjekter
basert pa innspill fra kommunene

Gi rad til hvordan kommunene kan
optimalisere gevinstrealisering og
sgrge for at gevinster blir hentet ut
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Konklusjoner og anbefalinger

*  Undersgkelsen viser, ikke overraskende, en sammenheng mellom IKT-kostnader og
stordriftsfordeler. Sma og mellomstore kommuner har trolig stgrst utbytte av a delta i
IKT-samarbeider for @ redusere IKT-kostnadene.

*  Dersom IKT-samarbeidene skal evne a bista kommunene med kostnadsreduksjon, er det
viktig at samarbeidet prioriterer a effektivisere handteringen av samarbeidet mest
mulig, samt forsgker a standardisere pa tvers av de deltagende kommunene.

* |KT-avdelingen i kommunene har en viktig rolle i 8 fungere som bindeleddet mellom IKT-
samarbeidet og fagsiden. IKT-avdelingen i kommunen ma styrke en tydelige IKT-
governance/styring i kommunen. Det er viktig a avklare en tydelig rolle/ansvarsfordeling -~
mellom IKT-avdelingen, fagsiden og IKT-samarbeidet. , /

* |KT-avdelingene i kommunene har en viktig rolle i 3 organisere IKT-styringen internt i \-)
kommunen. IKT-styringen bgr ha som mal a skape hgyere kvalitet pa tjenestene og en l
mer effektiv styring mot IKT-samarbeidet.

*  De viktigste kostnadsdriverne for IKT er tjenesteniva, antall PCer og klienter, antall applikasjoner, antall brukere, leverandgravtaler,
systemkompleksitet og antall IKT-ansatte. Kommunene bgr prioritere a jobbe med fglgende omrader for a redusere IKT-
kostnadene:

- Styre administrasjonstilgang til PCer og klienter. @kt administrasjonstilgang kan pavirke kostnader knyttet til brukerstgtte, drift
og vedlikehold.

- Eliminere fagapplikasjoner som ikke brukes eller skaper lite gevinst for kommuner.

- Delegere ansvar for investeringen i nye systemer og ansvar for gevinstrealisering til fagsiden. Dette vil forsterke fokuset pa en
fornuftig bruk av midler i kommunen.

- Unnga kostnader knyttet til egenutvikling ved a benytte standardlgsninger.
- Styrke kompetanse innen innkjgp av IKT-systemer og tjenester.

- Vurdere outsourcing av enhver tjeneste kommunen selv ikke kan gjgre best og billigst til IKT-samarbeid/eksterne leverandgrer.

§o |
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