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1 Verksamhetsomrade ekonomi
och inkop

1.1 Sammanfattning

Inledning
2022 summeras till ett mycket arbetsintensivt ar for vart verksamhetsomréde.

Mycket fokus har legat pa forberedelser infor ny styrmodell som exempelvis
overlamning av ansvar for inkdp till INK, budget och prissittning av tjédnsterna
samt framtagande av forvaltnings- och kontinuitetsplaner. Vi har é&ven lagt mycket
tid pa att {4 en strukturerad intern styrning, planering och kontroll genom ex.
manadsrapporter, internkontroller och riskanalyser.

Detta ger oss en bra grundstomme och utgangsliage infor 2023.

Parallellt med dessa arbeten har vi héllit en god niva pé véra tjénsteleveranser med
fa avbrott och incidenter vilket bekréftas via kundernas positiva aterkoppling bl.a.
géllande drift, support, snabb aterkoppling och beméotande.

Framsteg under aret

e Riskanalys- och internkontrollarbetet har tagit ytterligare ett steg framat

e Kontinuitetsplan och forvaltningsplaner grundlédggande version 1.0 ar
framtagna

e Datadrivet arbetssitt och vidareutveckling av nyckeltal samt framtagning
av KPL:er for att béttre folja upp och beskriva effektivitet inom véra
tjénsteleveranser

e Anpassning av gemensamma arbetssitt for tjdnster och system genom en
samordnad forvaltningsmodell ger oss béttre forutséttningar for att styra
var verksamhet och tjdnsteleveranserna utifran ett helhetsgrepp

e Anpassningar inom verksamheten utifran besparingskrav dr genomforda

e Kundrelationer har starkts och kunddialoger har vidareutvecklats

e Forberedande arbete infor dverldmning av ansvar for inkop till INK har
flutit pa bra och enligt plan

e Okat vér generella kompetens och forstielse kring hallbarhet med fokus pa
den sociala dimensionen

e Borjat driftsétta enstaka automatiserade processer och fler ar pa gang for

driftséttning framgent

Fler bolagskunder anslutna till ekonomitjénsterna

Bidragit i NOS-projektet inom ekonomiomradet

Verksamhetsbaserat arbetssitt med atergang till kontoret

Infort tjénstebaserad tidrapportering version 1.0 med fortsatt

vidareutveckling framdver
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1.2 Namndmal 2022

1.2.1 GRUNDUPPDRAG

1.2.1.1 Reglemente - Service och tjanster

1.2.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och
medarbetare.

Maluppfyllelse
=

Analys av resultat

Arbete pagar med att anpassa verksamhetsomradets tjanster och processer utifran
en ny styrmodell for digitalisering i staden. Vi levererar idag utifran
overenskommelser och service Level agreements (SLA). Fokus framat ligger bland
annat pd att sikra langsiktig kompetens inom digitalisering och automatisering
(RPA-metodik) samt processutveckling inom ekonomiprocesserna. Ett av vara
utvecklingsprojekt fokuserar pa att fa en bra organisation for att samordna
automatisering och behov av utveckling i drift och forvaltning.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

- Genomfora utvecklingsinitiativ i tjdnsteplaner och bidra med god framdrift for
digitalisering.

- Arbeta vidare med atgérder utifran kundmétningar inom verksamhetsomradet.

- Arbeta vidare med utifran gemensamma arbetssétt inom tjanster och system via
forvaltningsteam och genom forvaltningsplaner.

- Vidareutveckla nyckeltal och KPI inom verksamhetsomradet.

- Arbeta med stindiga forbattringar utifran internkontrollarbetet och
revisionsrapporterna.

- Arbeta vidare med det interna samarbetet inom verksamhetsomrédet bland annat.
genom gemensamma omradesdagar och verksamhetsbaserat arbetssétt.

Verksamhetens mal

Vi skall leverera enligt tjansteplan 2022- Méluppfyllelse
2024 L]

1.2.2 STYRNING OCH LEDNING

1.2.2.1 EkKonomi

1.2.2.1.1 Viska ha en ekonomi i balans

Maluppfyllelse
[
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Analys av resultat
Férvaltning

Utfallet visar en negativ budgetavvikelse pa 0,5 miljoner kronor. Avvikelsen beror
pa eftekter av nytt ramavtal inom fordringsbevakning samt volymokningar
gillande finansiella kostnader, totalt 6kad kostnad om 2,5 miljoner kronor.
Merparten av de 6kade kostnaderna har kunnat balanseras mot dverskott inom
ovrig verksamhet, frimst vakanser.

Tjdnsteutveckling

Tjansteutveckling inom ekonomi och inkép visar en positiv budgetavvikelse pa 2,8
miljoner kronor. Avvikelsen beror pé flera orsaker. Bland annat startade aldrig
projektet

Utveckla operativt inkép utan endast smirre aktiviteter genomfordes vilket
resulterar i en positiv avvikelse pa 1,4 miljoner kronor. Inom projektet Systemstod
avtals- och leverantorshantering forskjuts en del av arets berdknade kostnader till
nésta &r vilket ger ett dverskott om 0,6 miljoner kronor i ar. Ovriga tre projekt
redovisar tillsammans en positiv avvikelse om 0,8 miljoner kronor déir storsta
avvikelsen uppkommit inom automatiseringsprojekt om 0,6 miljoner kronor.

1.2.2.2 Kund

1.2.2.2.1 Vi ska férbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Maluppfyllelse
[

Analys av resultat

Resultat frén kundenkét 2022 pavisar en viss 6kning av kundnéjdheten i staden dér
vara tjanster dr en del av det samlade resultatet. Inga storre indikationer fran kunder
kring missnéjd kundleverans. Bolagsinforandet 2022, bostadsbolag, forberedes och
vi har dialog med aktuella bolag.

Fortsatt utveckling av kunddialogen inom Redovisningstjanster sker via framtagen
handlingsplan.

Vi har under aret métt upp kundernas behov och 6nskemal dar dessa funnits genom
fler kundspecifika dialoger.

Pégéende arbete kring gemensamma arbetssitt for tjdnster och system via
forvaltningsteam och forvaltningsplaner tillsammans med portf6ljstyrning och
SLM-process (SLA per tjinst) bidrar till maluppfyllelsen.

Omrédet har framtagna SLA: er for samtliga av vara tjansteerbjudanden som
kommer bifogas de kundavtal som ska tecknas infér 2023.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Halla i arbetet med pagaende aktiviteter och analysera samband och beroenden i
forhéllande till kundndjdheten.

Vi genomfor kundmétning for vara kommungemensamma tjanster samt
Redovisningstjanster for att kunna koppla &tgérdsplan utifrén resultat som en
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aktivitet i verksamhetsplan 2023.

Viktigt att bevaka relationen mellan kundnéjdheten och vér interna resursatgang
och arbetsbelastning. Det finns tendenser till att vi inom tjanstekomponenter
levererar det "lilla extra" som kunderna forvisso dr ndjda med men som vi enligt
SLA eller 6verenskommelser inte ska leverera. Fokus bor ligga pa en likvardig och
langsiktigt kostnadseffektiv tjansteleverans for samtliga kunder
forvaltningar/bolag.

Verksamhetens mal

Vi ska forbattra kundernas upplevelse av Maluppfyllelse
kvalitet, service och samarbete.

1.2.2.3 Verksamhetsprocess

1.2.2.3.1 Vi ska alla inom Intraservice jobba effektivt tillsammans med leverans av
vara tjanster

Miluppfyllelse
=

Analys av resultat

Inom omradet fortloper arbetet att kvalitetssékra interna resurser for att minska
sarbarhet och bredda kompetens.

Gemensamma arbetssétt for tjénster och system drivs genom forvaltningsteam dar
forvaltningsledare och representanter frén enheterna och VO IT ingér.

Tidrapportering medfor béttre forutséittningar for effektiva resurs- och
kapacitetsplanering vilket &r mdjliggorare for att utveckla och implementera
effektivare arbetssitt framat.

Verksamhetsomradets gemensamma nyckeltalsgrupp och internkontrollgrupp
bidrar till effektivare arbetssétt och internt samarbete bade inom VO och
Intraservice.

Effektivitetsmatt foljs upp for att bl.a. méta inkomna supportirenden och antal
anvéndare per system i relation till antal systemforvaltare som driftar dessa. Detta
syftar till att kunna ta fram KPI:er kring effektivitet och kapacitet under aret.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

- Fortsétta arbete med gemensamma arbetssitt for tjdnster och system genom
forvaltningsteam och forvaltningsplaner

- Fortsétta utveckla samarbeten som sker via utvecklingsprojekt och processarbete
- Fordjupad analys kring arbetssitt och inre effektivitet med hjélp av nyckeltal och
KPI

- Arbeta vidare med tidsredovisning inom verksamhetsomradet

- Fortsétta arbeta for en tydlig kundorganisation med fokus pa internt samarbete

- I samband med rekryteringar fortsatt se 6ver kompetensprofiler fér minskad
sarbarhet.
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Verksamhetens mal

Vi ska forbattra samarbetet inom Maluppfyllelse
Verksamhetsomradet i syfte att utveckla E
och forbattra leveransen av vara tjanster.

1.2.2.4 Medarbetare

1.2.2.4.1 Vi ska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

Mailuppfyllelse

Analys av resultat

I samband med fysisk atergéng till kontoret under v.10 har vi haft
verksamhetsgemensamma "valkommen tillbaka frukostar" for samtliga
medarbetare varje morgon. Detta har givit positiva effekter och uppskattats av
medarbetarna.

Den 10 juni genomforde verksamhetsomradet en gemensam och obligatorisk
omradesdag for samtliga medarbetare dér fokus var hallbarhet utifran sociala
dimensionen vilket dr ett av arets mal 1 verksamhetsplanen.

Formiddagen avslutades med en kort information av samtliga pagédende
utvecklingsprojekt inom verksamhetsomradet.

Vi fortsétter att arbeta med att skapa forutséttningar och uppmuntra till personlig
utveckling inom omradet ex. genom mojligheter att byta tjénst, roll eller uppdrag.
Medarbetare kommer under véaren byta tjanst inom verksamhetsomradet. Befintliga
och nyrekryterade medarbetare ges mdjlighet till utbildning och
kompetensutveckling.

Organisationsoversyn Redovisningstjénster och ekonomienheten har genomforts
under varen for att f4 en &ndamalsenlig processorganisation dér vi skapar
mojligheter for medarbetaren att utvecklas utifran processorienteringen. Arbetet
syftar dven till att forbattra chefernas arbetssituation.

Samtliga enheter har gatt igenom resultatet av medarbetarenkédten. Nista steg &r att
ta fram handlingsplaner inom respektive arbets- och processgrupp.

Under varen har samtliga enheter samt VLG arbetat med "krankande
sdrbehandling" for att 6ka forstaelsen for varandra och minska risken for
trakasserier och krinkande sidrbehandling.

En utmaning och risk vi ser hér och nu och framat ér den personalomséttning vi har
inom omrédet. Vissa nyckelfunktioner som dessutom ir svéarrekryterade utifran
dels kompetenskraven samt 16nenivéer i staden. Darutdver behdver vi fortsétta
arbetet med var kompetensforsorjning for att dels behélla befintlig personal och
inte tappa mer av den kompetensen vi har idag samt attrahera nya medarbetare med
kompetens for att méta de behov vi ser framover.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse

Fortsétta arbeta med kompetensférsorjningsplan inom verksamhetsomradet
tillsammans med HR-specialist.

Fortsétta arbeta med arbetsplatskultur och de sociala dimensionerna inom véra
olika enheterna som vi ser dr viktigt for att 6ka trivsel och engagemang hos vara
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medarbetare.

Verksamhetens mal

Chefer och ledare ska ha en god och Maluppfyllelse
hallbar arbetsmiljé och ges 6kade

forutsattningar att utdva ett tillitsbaserat

ledarskap.

Vara medarbetare ska uppleva att de har Maluppfyllelse
en god psykosocial arbetsmiljo dar det B

finns mojlighet till delaktighet och

utveckling.

1.2.2.5 Hallbarhet

1.2.2.5.1 Vi ska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar fér en héllbar utveckling

Mailuppfyllelse
[

Analys av resultat
Detta dr ett nytt mal i verksamhetsplanen 2022.

Ett fokusomrade under aret r att medvetandegora kring den sociala dimensionen
inom hallbarhet och identifiera befintliga aktiviteter inom verksamheten kopplat till
detta.

Inledande méte mellan VC, VU och Hallbarhetsstrateg genomfort. Tre stycken
hallbarhetsaktiviteter har genomforts under éret i verksamhetsomradet.

Workshop kring héllbarhetsanalys pa verksamhetsomradets ledningsgrupp.
Hallbarhetsaktivitet pd verksamhetsomradets omradesdag i juni dr genomford
tillsammans med kanslichef, utvecklingsledare MR och hallbarhetsstrateg.
Aktivitet syftar till att skapa 6kad forstéelse och kéinnedom kring specifikt den
sociala dimensionen inom héllbarhetsarbetet.

Notis pa intranitet for att dela med oss av erfarenheter fran pagéende
héllbarhetsarbete inom verksamhetsomradet till vriga verksamhetsomraden inom
Intraservice.

Utover dessa tre aktiviteter skickar VC ut ett nyhetsbrev som summerar aret och
synliggor de leveranser som vi tillsammans inom verksamhetsomradet bidragit till.
Nyhetsbrevet syftar till att bidra till KASAM och fira framgéngar tillsammans.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Fortsétta 6ka medvetenheten, forstdelsen och grundlédggande kunskap kring
hallbarhetsdimensionerna inom verksamhetsomradet.

Verksamhetens mal

Hallbarhet Maluppfyllelse
B
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2 Verksamhetsomrade HR

2.1 Sammanfattning

Inledning

2022 summeras till ett mycket arbetsintensivt ar for verksamhetsomrade HR. Det
har varit mycket arbete med forberedelser infor ny styrmodell, omorganisation
internt pa HR, manga utvecklingsprojekt och uppstart av forvaltningsplaner enligt
GATS. Parallellt med dessa arbeten har vi hallit en god niva pa vara
tjansteleveranser, vilket bekréftas via kundernas &terkoppling i olika sammanhang.

Vi ser att det arbete vi lagt ner under 2022 ger oss bra forutséttningar och
utgangslidge infor 2023.

Framsteg under aret

Forberett oss infor ny styrmodell

Genomf6rd omorganisation inom verksamhetsomradet

Fulltalig ledningsgrupp efter en tid av vakanser

Riskanalys- och internkontrollarbetet har tagit ytterligare ett steg framét
Anpassning av gemensamma arbetssétt for tjénster och system genom en
samordnad forvaltningsmodell ger oss béttre forutséttningar for att styra
var verksamhet och tjdnsteleveranserna utifran ett helhetsgrepp

Okat var generella kompetens och forstielse kring hallbarhet

Tagit fram en tjanst for automatisering med hjéalp av RPA
Automatiserat processer i1 vara tjanster

Avslutat 5 utvecklingsprojekt med bra resultat

Verksamhetsbaserat arbetssétt med atergang till kontoret

Infort tjanstebaserad tidrapportering

2.2 Namndmal 2022

2.2.1 GRUNDUPPDRAG

2.2.1.1 Reglemente - Service och tjanster
2.2.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och

medarbetare.

Maluppfyllelse
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Verksamhetens mal

Vi skall leverera enligt tjansteplan 2022- Méluppfyllelse
2024 ]

2.2.2 STYRNING OCH LEDNING

2.2.2.1 Ekonomi

2.2.2.1.1 Viska ha en ekonomi i balans

Miluppfyllelse
[

Forvaltning

Utfallet for aret blev ett 6verskott mot budget med 5,3 miljoner kronor. Avvikelsen
beror framforallt pa hog personalomsattning med vakanser som f6ljd.

Tjdnsteutveckling

Initiativen visar ett Overskott mot budget med 13,6 mkr. Orsaken 4r i huvudsak att
projektet "Forstudie HR-svit" som avség inforande och en eventuellt byta av
16nesystem blev 14,4 mkr ldgre dn budget. Budgeterad kostnad inberdknade ett
byte av system. Da upphandlingen resulterade i ett nytt avtal for samma system
uppkom inte den 6kade utvecklingskostnaden.

2.2.2.2 Kund

2.2.2.2.1 Vi ska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Mailuppfyllelse

Analys av resultat

HR tillhandahéller ett stort antal utbildningar varje manad. Under 2022 har vi
genomfort 400 utbildningstillfiallen och utbildat ca 6100 deltagare. Utbildningar
foljs upp genom enkéter. Vara kunder ar generellt valdigt n6jda med vara
utbildningar. Vart index ligger pa 3.6 pa en skala 1-4.

Under &ret har vi genomfort tvd RPA-projekt dér vi forbattrar och effektiviserar
respektive tjdnst. Vi har dven tagit fram en tjinst kring automatisering som stadens
forvaltningar och bolag kan kdpa.

Flera forvaltningsteam arbetar aktivt med digitalisering, t.ex. kunskapsdatabaser,
automatisering och e-tjanster. Detta skapar nytta bade intern for oss sjdlva, men
framforallt blir tjdnsterna béttre for vara kunder.

Intraservice har under 2022 gjort en kundundersokning. Undersdkningens resultat
gér inte hérleda till verksamhetsomraden specifikt, utan analys av far goras pa
forvaltningsniva.
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Under 2022 har vi forberett oss infoér ny styrmodell 2023. Vi arbetar med att
kategorisera véra tjanster och skapa tydligare tjanstebeskrivningar. Det ska vara
tydligt for vara kunder vad vi erbjuder och levererar, samt vad kunder far betala for
respektive tjanst.

Vi har haft bra samarbete och dialog med véra kunder genom tjansteforum, for
bade forvaltning av véra tjénster och utveckling.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Vi ser att vi behdver utveckla var support- och utbildningsverksamhet for att
tillhandahélla enhetlig support och utbildning oavsett tjanst. Det finns mdjligheter
inom dessa omréaden att effektivisera och samtidigt skapa hogre nytta for vara
kunder.

Vi behdver jobba mer nyttohemtagning och effekter med bade utvecklingsinitiativ
och forvaltning. Det géller att vara kunder féljer upp och gora ndédvandiga
fordndringar for att nytta ska uppsta. Vi behdver bli béttre pa att hjélpa véara kunder
med att hdmta hem nyttan med de fordandringar som vi gor.

Verksamhetens mal

Vi inom verksamhetsomrade HR har
forbattrat kundernas upplevelse av kvalitet,
service och samarbete

2.2.2.3 Verksamhetsprocess

2.2.2.3.1 Viska alla inom Intraservice jobba effektivt tilsammans med leverans av
vara tjanster

Miluppfyllelse

Analys av resultat

Under 2021 péaborjade vi arbetet med att skapa gemensamma arbetssétt for véra
tjanster enligt "GATS". Arbetet har fortsatt under 2022. Nér vi infért gemensamma
arbetssitt for tjanster och system sd kommer vi fa tydligare processer, effektivare
forvaltning av tjdnster och system samt 6kad innovation. Detta kommer leda till att
vi far mer kostnadseffektiva tjanster med hogre kvalitet. I borjan av 2023 kommer
vi ha samtliga forvaltningsledare och team uppstartade.

Den totala upplevelsen dr att samarbetet mellan olika enheter och
verksamhetsomraden succesivt forbéttras. En bidragande orsak till detta ér
inférande av GATS, dér det blir tydligt att olika kompetenser och roller krévs for
att arbeta med forvaltningsplaner och dess aktiviteter.

Enheterna inom HR fortsitter att utveckla samarbetet inom verksamhetsomradet.
Flera enheter arbetar aktivt med att forbattra samarbetet 6ver enhetsgranserna. Det
ska vara tjénsterna som styr vilket samarbete som krévs for att levererar effektiva
tjénster. Vi ser att det bildas fler "virtuella team" dér kompetens for att 16sa en
uppgift gér fore uppdrag inom en specifik enhet.

Tidrapportering medfor béttre forutséttningar for effektiva resurs- och
kapacitetsplanering vilket &r mdjliggorare for att utveckla och implementera
effektivare arbetssétt framét. Vi har under aret infort tidrapportering, men behdver
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utveckla och inforande flera delar for att t.ex. kunna arbeta med
kapacitetsplanering av samtliga resurser, samt jamfora utfall av tidrapportering
med kostnad per tjanst.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

e Vi har identifierat att de olika forvaltningsteamen inom HR behover
samarbeta. Det finns dock inget arbetssitt enligt den overgripande GATS-
modellen som stddjer detta, s vi arbetar nu for att ta fram
arbetssatt/modell for hur de olika forvaltningsteamen inom HR ska
samarbeta.

e Vi ser dven att det behdvs en koppling mellan forvaltningsteamen och
portfoljstyrningen. Detta arbete dr under uppstart.

e Utveckling av tidrapportering/kapacitetsplanering

e Fortsitta arbeta for en tydlig kundorganisation med fokus pa internt
samarbete

Verksamhetens mal

Vi har effektiviserat vart samarbete inom
verksamhetsomrade HR och inom
Intraservice, i syfte att utveckla och
forbattra leveransen av vara tjanster

2.2.2.4 Medarbetare

2.2.2.4.1 Viska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

Maluppfyllelse

Analys av resultat

Under éret har vi haft en 6kad personalomséttning, fran 5-8% forgaende ar till

ca 22%. Detta har bidragit till utmaningar att behalla samma kvalitet och service i
vara tjdnster, samt till en 6kad arbetsbelastning for bade chefer och medarbetare.
Aven om 20% ir en hdg siffra si behover vi formodligen vinja oss vid en 6kad
rorlighet och anpassa var verksamhet efter detta, t.ex. effektivare
rekryteringsprocesser och introduktioner.

Under aret har vi genomfort en omorganisation for att ge béttre forutsittningar for
cheferna att styra och leda sin verksamhet, samt en organisation som skapar béttre
forutséttningar for samarbete och mdjligheter till larande och kompetensutveckling.
Vi ser vissa positiva effekter av omorganisationen, men behdver arbeta vidare med
fordndringledning for né onskade effekter.

Ett fokusomrade under 2022 har varit att fa till en stabil ledningsgrupp. Genom
omorganisation, rekryteringar och fordndrade strukturer pa ledningsgruppen borjar
vi fa till en stabil ledningsgrupp med ett tydligt uppdrag. Vi har dven arbetat med
att stirka ledningsgruppen och samarbetet genom olika ledningsgruppsaktiviteter.

Medarbetarundersokningen 2021 gav ett HME-resultat pa 72, vilket dr detsamma
som 2020. Malet dr ett index pa 78. Ledningsgruppen borjade under hdsten ett
arbete med att identifiera aktiviteter enligt "ARUBA" modellen, arbetet fortsatter
under 2023 tillsammans med enheter och dess medarbetare.
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Under aret har vi infoért nyhetsbrev, fran ledningsgruppen till alla medarbetare inom
HR, for att synliggora vad som é&r aktuellt och vad som har gjorts pa VO-niva och
pa varje enhet.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

e  Folja upp omorganisation och se vilka férdndringar som behover
genomforas for att na onskad effekt.

o Arbeta mer aktivt i ledningsgruppen med aktiviteter kopplat till att vara en
attraktiv arbetsgivare.

e  Vart hogst prioriterade mal under 2023 &r att uppfattas som en attraktiv
arbetsgivare. Ledningsgruppen behdver styra enheter att aktivt arbeta med
fragan enligt verksamhetsplan

o Arbeta mer strukturerat med kompetensforsorjningsplaner, bade pa VO-
niva och pad EC-niva.

e Fortsitta utveckla kommunikationen mellan ledningsgrupp och till
medarbetare.

e Arbeta mer aktivt med kompetensutveckling.

Verksamhetens mal

Vi inom verksamhetsomrade HR
attraherar, utvecklar och behéller
medarbetare och chefer

2.2.2.5 Hallbarhet

2.2.2.5.1 Viska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar for en hallbar utveckling

Maluppfyllelse
=

Analys av resultat

Under aret har vi informerat och utbildat samtliga medarbetare om vad hallbarhet
och dess dimensioner r.

Vi har paborjat dialog om héllbarhet och hur vi kan bidra till hallbarhetsmalen, i
bade utvecklingsinitiativ och i forvaltning.

Atgirder for hogre maluppfyllelse
Under 2023 kommer vi arbeta med tre olika delar kopplat till hallbarhet

1. Riktade utbildningsinsatser mot specifika malgrupper
Identifiera vad vi redan gor idag kopplat hallbarhet i véra tjdnster

3. Ta fram en plan i respektive tjénst och projekt, vad vi kan gora ytterligare
for att bidra till hallbarhetsmélen

Verksamhetens mal

Hallbarhet
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3 Verksamhetsomrade IT

3.1 Sammanfattning

Inledning

Flera initiativ inom VO IT bidrar till hallbarhet inom de tre dimensionerna;
ekologisk, social och ekonomisk. Bolagskonsolideringen konsoliderar bland annat
system och processer, klient som tjanst forlanger livscykeln pa datorer, samordnad
utskriftshantering minskar antalet skrivare och forbrukningsmaterial, mina
meddelanden minskar pappersutskick fran staden och arbetet med ndjda
medarbetare stddjer den sociala dimensionen.

VO IT har under aret konsoliderat Alvstranden och HIGAB till
kommungemensamma IT-tjdnster. Kunderna &r mycket ndjda med insatsen, béde i
bolagskonsolideringen och i fordndringsuppdraget, Ny organisation for
stadsutveckling, har kunskap och information fran tidigare utférda konsolideringar,
processer, rutiner och checklistor ateranvints pé ett effektivt sétt. Vi arbetar med
beroendekartor for att hélla reda pé ordningsfoljder och infor i méjligaste man
klient som tjénst i samband med fordndringarna vilket ocksa bidrar till en hallbar
utveckling.

Genom ett sammanhéngande projekt pagar implementeringen av ny styrmodell.
Projektet ar etablerat och driver fragor bade for VO IT och forvaltningen kring
prissdttning och volymmatt, samverkansmodeller internt och externt, styrning,
roller och ansvar, SLA-modell, Service Now anpassning mot ny tjdnstekatalog,
dialog och forankring mot referensgrupper och befintliga forum.

City Information Platform (CIP)

CIP mojliggor fortsatt utveckling och dkar stadens formaga att hantera gemensam
information sdkert och effektivt och mojliggdr digitalisering och automatisering
med teknik och tjanster kopplat till IoT. Under de senaste perioderna har
Intraservice i arbetet med tjansteplanerna tagit fram grundstenarna i ett framtida
arbete med att digitalisera stadens verksamheter.

E-tjéinster

En automatisering och digitalisering dr genomford och klar att lanseras 2023 for
funktioner i e-tjénsteplattformen, digital signering, mina meddelanden och séker
digital kommunikation. Dessa mdjliggor ett sammanhidngande digitalt flode som
medborgaren initierar via e-tjanster pa goteborg.se.

Automatiserade processer med hjilp av roboten GOREL

Under aret har en automatiserad process for exempelvis tjdnstgoringsintyg
mojliggjorts via RPA (Robotic Process Automation). Roboten har effektiviserat
processen och har vid métning gett en tidsvinst p& 30 minuter per intyg. Under
november manad bestilldes 270 intyg at hela staden, sammanlagd tidsvinst blev
135 timmar tack vare roboten. Den stora effekten finns dock inom vard och
omsorg, dir processen for sokande av forsorjningsstdd har automatiserats med
hjilp av GOREL.
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Inforande GATS

Ett stort arbete har lagts pd GATS (Gemensamma arbetssétt for tjanster och
system). Nya forvaltningsplaner finns for alla tjinster i en version anpassad for ny
styrmodell. Forvaltningsledarrollen har genomlysts for att sékerstélla grénssnitt
mot befintliga roller. Genom inférande av GATS har grunden lagts for en
strategisk samverkan i staden mellan digital infrastruktur och stadens 6vriga
portfdljer.

Nyhetsbrev skickas regelbundet ut fran verksamhetsomrade IT som information till
kunder, medarbetare och andra intressenter.

Framsteg under éret

e Konsolidering till kommungemensamma tjanster med ndjda kunder.

e Pagdende implementering av ny styrmodell med lyckade anpassningar
infor 2023, dér bland samverkansmodell for taktisk - strategisk samverkan
tagits fram.

e Automatisering och digitalisering for medborgare och medarbetare.

e Samordning av utskriftshantering driver héllbarhet ur de tre
dimensionerna; ekologiskt, socialt och ekonomiskt.

e Implementerat GATS (gemensamma arbetssétt for tjénster och system).

e Stdd i flera stora upphandlingar dér avropen dr omfattande for Intraservice,
med lyckat resultat.

e Introduktion av digital medarbetare GOREL

3.2 Namndmal 2022

3.2.1 GRUNDUPPDRAG

3.2.1.1 Reglemente - Service och tjanster

3.2.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och
medarbetare.

Maluppfyllelse
[

Analys av resultat

Enhetens IT tjanster levereras med god kvalitet. Hog tillganglighet av tjdnster for
véra kunder.

Vi saknar viss kompetens och resurser.
Atgiirder for hogre maluppfyllelse

Vi behover 6ka takten pa rekrytering och arbete med att sdkra ratt kompetens och
kapacitet.
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Verksamhetens mal

Vi skall leverera enligt tjansteplan 2022- Maluppfyllelse
2024 &
Vi féljer upp verksamhetsomradet Maluppfyllelse

3.2.2 STYRNING OCH LEDNING

3.2.2.1 Ekonomi

3.2.2.1.1 Viska ha en ekonomi i balans

Mailuppfyllelse
[

5% avvikelse mot budget enligt senaste prognos pa tjansteomradet.
Analys av resultat
Forvaltning

Utfallet visar pé en positiv budgetavvikelse om 28,6 miljoner kronor. En av de
frimsta anledningarna dr att rekryteringar inte gjorts i den takt man planerat, da
vissa roller och kompetenser &r svéra att fé tag i. Till viss del har man lyckats
kompensera forsenade eller uteblivna rekryteringar med konsultintag.
Komponentbristen i vérlden har gjort att leveranser av hardvara, med tillhdrande
supportavtal, forsenats. Implementering av vissa verktyg dr uppskjutna eller helt
instillda, frimst inom omradet IT sékerhet. Slutférhandlade licensavtal ger i vissa
fall en lagre kostnad én vad som ursprungligen planerats i budget. Forsenade
bolagsmigreringar har gjort att 6kade volymer uteblivit och dirmed har dven vissa
resursinvesteringar skjutits pa framtiden.

Utveckling

Utfallet visar p4 en negativ budgetavvikelse om 0,7 miljoner kronor. Arets
tjansteutveckling har gétt i en mycket béttre takt &n tidigare ar och har bara haft
mindre avvikelser i startade projekt. Ett projekt startades inte alls och vissa
omprioriteringar mellan projekt dr gjorda under aret. Ytterligare detaljer kring
projekten star att finna i tjansteuppféljningsrapporten.

Atgirder for hogre maluppfyllelse
Rekrytering i férhallande till budget.

3.2.2.2 Kund

3.2.2.2.1 Vi ska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Mailuppfyllelse
&
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Analys av resultat

VOIT har ett definierat kundansvar som bygger upp relationer med bolagen vilka
sedan vidareutvecklas och darefter hélls ihop 1 arbetsforum. Forumen &r
gemensamma med bolagen och vi f6ljer upp leveranser men diskuterar ocksa
frdgor om utveckling.

Arbetet med framtagning av ny tjanstekatalog har pagatt under storre delen av aret
utifran krav i ny riktlinje, lansering mot kunder sker 2023. Goteborgs Stads
riktlinje for styrning, samordning och finansiering av digital utveckling och
forvaltning.

Beredning av projekten i portfoljen har medfort en 6kad leveransformaga. Kvalitén
i projektuppfoljningen har dkat och bland annat medfort en béttre
prognosprecision. Genom tydlig avvikelsehantering har styrning och omfordelning
av resurser kunnat ske mot projekt med god leveransféormaga. Sammantaget ger det
oss ett bittre startlige vad géller kapaciteten infor 2023 — 2024.

Ett sammanhallande projekt for att samla ingdende nddvandiga delar i
implementering av ny styrmodell har pagétt under aret. Projektet har etablerats och
drivit fragor bade for VO IT och for forvaltningen kring prisséttning och
volymmatt, samverkansmodeller internt och externt, styrning, roller och ansvar,
SLA-modell, Service Now anpassning mot ny tjénstekatalog, dialog och férankring
mot referensgrupper och befintliga forum.

For att fa en korrekt, kundanpassad fakturering av vara IT-tjénster behdver ansvaret
for processerna for fakturering pa forvaltningen tydliggoras. VOIT kan endast
kontrollera att de underlag som 6verldamnas for fakturering &r korrekta, inte att
faktureringen sker korrekt.

Plattformen ServiceNow &r en del av Intraservice affarssystem. Ansvarsroller och
agarroller har fortydligats efter beslut i gruppen Strategisk beredning. Intraservice
behover tydliggora en strategi och ta fram roadmap for plattformen; for att méta
upp det 6kade behovet frén digital infrastruktur (ITSM-processer) och dess
processer samt behov frdn andra verksamhetsomrdden som behdver support och
avvikelsehanterings-verktyg exempelvis inom skola, vard och omsorg. Detta géller
all verksamhet dér Intraservice levererar den underliggande digitala
infrastrukturen.

Vi jobbar med viktiga forutsittningar for automatisering med hjéilp av digitalisering
i staden gentemot véra verksamheter, dar vi ér klara for etablering i verksamheter
2023. Exempel &r funktioner i e-tjdnsteplattformen, digital signering, mina
meddelanden och sdker digital kommunikation. Dessa mojliggor ett
sammanhéngande digitalt flode som medborgaren initierar via e-tjanster pa
goteborg.se.

Under aret har stor foljsamhet gentemot tjansteplansprojekt uppnatts med endast
mindre avvikelser mot budget.

Hela verksamhetsomradet rapporterar idag tid, fordelat pa tjanster och projekt. Nu
ska en utveckling ske dér rapporteringen anpassas mot nya och forédndrade tjénster.
Som en positiv effekt av tidsrapporteringen har prognosprecisionen i projekten
okat.
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3.2.2.3

3.2.2.3.1

Bilaga 3

Verksamhetens mal

Ha en korrekt, kundanpassad forsaljning Maluppfyllelse
och fakturering av IT-tjanster

Implementerat GATS inom Maluppfyllelse
verksamhetsomrade IT B

Etablerat grundlaggande forutsattningar for ~ Maluppfyllelse
arkitekturarbete enligt "Géteborgs Stads Bl
riktlinjer for IT och verksamhetsarkitektur”

Konsoliderat bolag enligt 2022 ars tidplan géluppfyllelse

Vi ska pa ett kostnadseffektivt satt Maluppfyllelse
konsolidera bolag till Intraservice tjanster
Vi ska etablera en kundprocess for Maluppfyllelse

bolagskunder

Etablerat en strategi inom IT for att ge Maluppfyllelse
staden en gemensam styrning och

vagledning. Syftet ar att skapa en

framtidssakrad IT-utveckling

Implementerat internkontroll, Maluppfyllelse
KPI:er/indikatorer och en
avvikelsehantering.

Vi féljer systematiskt upp tjanstens Maluppfyllelse
livscykel avseende den férvantade nyttan

Okat var formaga att utveckla och forvalta ~ Maluppfyllelse
mjuk och hard infrastruktur i vara tjanster

Véra kunder ska veta och férsta vilken Maluppfyllelse
betydelse vara tjanster har for
nyttohemtagningen i deras respektive

verksamhet
Ha vi planeringen klar infér TP 2023-2024 gﬁluppfyllelse
Verksamhetsprocess

Vi ska alla inom Intraservice jobba effektivt tillsammans med leverans av
vara tjanster

Mailuppfyllelse
B

Analys av resultat

Under aret har stora resurser har lagts pa implementering av GATS och ny
styrmodell. Genom implementationen av GATS har vi lagt en grund for fortsatt
taktisk - strategisk samverkan mellan digital infrastruktur och 6vriga portfoljer i
staden. Inom ramen for GATS har vi gjort en genomlysning av
forvaltningsledarrollen for att sékerstélla dess granssnitt gentemot redan befintliga
roller, framforallt SDM (Service Delivery Manager) och enhetschef.
Forvaltningsplaner finns i en forsta version for alla tjénster.

Inom det sammanhéllande projektet for implementering av ny styrmodell har stor
vikt lagts pé arbete med framtagning av ny samverkansmodell. Projektet har drivit
frdgorna bade internt for verksamhetsomrade IT, pé forvaltningsniva och externt,
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vil forankrat med staden.
Atgirder for hogre maluppfyllelse

Att tydliga processer finns publicerade for samtliga forvaltningsomraden.

Verksamhetens mal

Ha en korrekt, kundanpassad forsaljning Maluppfyllelse
och fakturering av IT-tjanster ;
Implementerat GATS inom Maluppfyllelse
verksamhetsomrade IT B

Etablerat grundlaggande forutsattningar for ~ Maluppfyllelse
arkitekturarbete enligt "Géteborgs Stads [ |
riktlinjer for IT och verksamhetsarkitektur”

Konsoliderat bolag enligt 2022 ars tidplan géluppfyllelse

Vi ska pa ett kostnadseffektivt satt Maluppfyllelse
konsolidera bolag till Intraservice tjanster
Vi ska etablera en kundprocess for Maluppfyllelse

bolagskunder

Implementerat internkontroll, Maluppfyllelse
KPl.er/indikatorer och en ;
avvikelsehantering.

Vi féljer systematiskt upp tjanstens Maluppfyllelse
livscykel avseende den férvantade nyttan ;

Okat var formaga att utveckla och forvalta ~ Maluppfyllelse
mjuk och hard infrastruktur i vara tjanster ]

Vara kunder ska veta och forsta vilken Maluppfyllelse
betydelse vara tjanster har for )
nyttohemtagningen i deras respektive

verksamhet

Ha vi planeringen klar infér TP 2023-2024 géluppfyllelse

3.2.2.4 Medarbetare

3.2.2.4.1 Vi ska attrahera, utveckla och behéalla medarbetare och chefer

Maluppfyllelse

Analys av resultat

Under aret har medarbetare och chefer haft tillgang till olika sétt for att stérka sin
kompetens. Dels via e-tjansten Pluralsight, dels via avtalet som tecknats med
Microsoft som leverantor. I utbudet finns kurser som ger ny kompetens, eller som
stiarker densamma 1 befintlig teknik. Chefer har haft tillgang till ett utbud som
starker formagan att leda pé distans. I individuella utvecklingsplaner finns
dokumenterade planer for vidareutbildning. Kompetenshdjning har genomforts
inom specialomraden, till exempel inom upphandling. Medarbetare har tillgang till
ett avtal med Gartner och kan avropa stod av analytiker for teknik om behov finns.
Alla medarbetare har tillgang till teknikrelaterade artiklar via Gartner.

Alla medarbetare har erbjudits mojlighet att arbeta pé distans. Flera
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gemenskapshdjande atgirder har genomforts, till exempel gemensamma
enhetsfrukostar. Tva halvdagstraffar har genomforts for hela verksamhetsomradet
dér medarbetare bland annat har delgett arbete fran projekt. For att stirka
delaktigheten har nyhetsbrev distribuerats géllande inférande av ny styrmodell. En
gemensam informationsyta finns framtagen och ar under utveckling.

Nyckelkompetens har under aret 1amnat Intraservice for mer attraktiva
arbetsgivare. Till exempel har elva procent av personalen pa IT-infrastruktur sagt
upp sig under aret. Det ar svart att rekrytera ritt kompetens da det &r en stor
efterfragan pa marknaden och Intraservice inte kan erbjuda samma villkor och
forméner som privata aktdrer. Aven konsulter med riitt kompetens ér
svarrekryterade.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Arbeta langsiktigt med kompetensbehov i takt med den tekniska utvecklingen.

Verksamhetens mal

Etablerat en strategi inom IT for att ge Maluppfyllelse
staden en gemensam styrning och

vagledning. Syftet ar att skapa en

framtidssakrad IT-utveckling

Ha okat NMI (n6jd medarbetarindex) i 2022 Maluppfyllelse
ars medarbetarenkat jamfort med 2021 ars M
resultat.

3.2.2.5 Hallbarhet

3.2.2.5.1 Vi ska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar for en hallbar utveckling

Maluppfyllelse
=

Analys av resultat

I arbetet med bolagskonsolideringen och i fordndringsuppdraget; Ny organisation
for stadsutveckling, atervinner vi information och kunskap fran tidigare utférda
konsolideringar i form av dokumenterade processer, rutiner och checklistor for
ateranvandning i lampliga delar. Vi arbetar med beroendekartor for att halla reda
pa ordningsfoljder. Vi infor i mdjligaste mén klient som tjanst i samband med
fordndringarna, vilket ytterligare bidrar till en héllbar utveckling.

Verksamhetsomradet utvecklar och infor klient som tjanst i staden och pa
Intraservice. Tjansten innehaller en fullstandig livscykelhantering med ett hallbart
omhéndertagande av klienter vid slutet av livscykeln. I samband med inforandet
har livscykeln for hirdvaran forléngts fran 3 till 4 ar. Inférande av Staden-mobil
gOr att mobiltelefoner och surfplattor kan ateranvdndas exempelvis nér
medarbetare avslutar sin anstéllning, vilket minskar behovet av nyinkop. Nyckeltal
visar att av administrativa datorer inom den kommungemensamma tjénsten ingér
nu ndrmare 80% i konceptet klient som tjénst, vilket ar ett forvéntat resultat.

Verksamhetsomradet utvecklar och infor samordnad utskriftshantering i staden,
vilket bidrar till mindre forbrukning av toners och papper, farre supportarenden och
minskad administration.

Med Mina Meddelanden finns det mojlighet att skicka information till en digital
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brevlada i stéllet for pa papper. Tjansten kan samverka med andra digitala tjanster i
ett digitalt flode tillsammans med e-tjdnster och automatiserade processer i
verksamhetssystem. Genom Mina Meddelanden kan stadens verksamheter minska
sina kostnader for skrivare, porto och papper. Tjansteerbjudandet medfor att
handldggaren inte behdver befinna sig pa ett kontor. Séker digital kommunikation
ar en motsvarande tjanst som ar under inférande fér kommunikation mellan
myndigheter.

Nojd kundindex ar svarbeddomt for 2022 da fragorna dndrats och blivit mer
generella for hela Intraservice samlade tjanster och tjansteomraden. Vi har nu ett
korrekt utfall med tillrickligt antal respondenter. NKI for 2022 &r 65 mot malvérde
pa 80.

Verksamhetens mal

Hallbarhet Maluppfyllelse
H

Konsoliderat bolag enligt 2022 ars tidplan géluppfyllelse

Vi ska pa ett kostnadseffektivt satt Maluppfyllelse
konsolidera bolag till Intraservice tjanster

Vi ska etablera en kundprocess for Maluppfyllelse
bolagskunder

Etablerat en strategi inom IT for att ge Maluppfyllelse
staden en gemensam styrning och [ |

vagledning. Syftet ar att skapa en
framtidssakrad IT-utveckling
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4 Verksamhetsomrade
kommunikation, ledning och
styrning

4.1 Sammanfattning

Inledning

Verksamhetsomradet har under aret haft en god tjdnsteleverans trots en hog
arbetsbelastning, fordndringar i arbetssitt och organisation och tidvis nagot tajt
bemanning inom olika uppdrag.

Verksamhetsomradet har haft flera stora utvecklingsprojekt under aret som ska
bidra till effektivare, mer moderna arbetssétt i staden. Dels forberedande av flera
nya tjanster som interna digitala navet, dokument- och drendehantering,
forutsittningar for digitalt bevarande, med mera, som innebar nya, stora
utvecklingskliv for Staden. Dels upphandlingar och annan utveckling av befintliga
tjdnster inom telefoni, planering och uppf6ljning, stéd i processarbete, med mera.
Arbetet med avveckling av LIS kommer att fortsétta under flera &r och &r bland de
storre arkiveringsprojekt som genomforts i Sverige.

Under hela éret har verksamhetsomradet pé olika sitt arbetat med att infora
Gemensamt arbetssitt for tjdnster och system samt med att forbereda for inférandet
av den nya styrmodellen fran 1 januari 2023. Detta har inneburit omfattande
samverkan och utveckling av nya arbetssitt bade inom Intraservice och
tillsammans med stadsledningskontoret och Demokrati- och medborgarservice.

Verksamhetsomradet har under aret pa olika sétt arbetat med prioriteringar for att
skapa rimlig arbetsbelastning och en god arbetsmiljé. Arbetet med detta och med
att tydliggora och foréndringsleda in i nya och forédndrade roller, mandat och
arbetssitt kommer att fortsétta under 2023.

Social hallbarhet &r pa olika sitt en sjélvklar del i verksamhetsomradets olika
tjansteleveranser. Till exempel i dataskyddsombudens arbete med att sékra
personlig integritet, visuell kommunikations arbete med tillgidnglighet och
normmedvetenhet, ledning och styrnings tjénster och deras mojliggérande av
demokratiskt arbete och insyn, samt intern och extern kommunikations paverkan
pa insyn i kommunens arbete. Det finns dven en paverkan pé ekologisk héllbarhet.

Framsteg under aret

e Gemensamt arbetssétt for tjénster och system dr nu implementerat inom
verksamhetsomradet, och det fortsatta arbetet med att utveckla och
fordjupa arbetsséttet kommer att ske i linjen. Detta leder till tydligare och
effektivare tjansteforvaltning.

e Verksamhetsomradet har forberett for inférandet av ny styrmodell.

e Verksamhetsomradet har drivit flera utvecklingsprojekt med gott resultat,
dar vi kan se stor potentiell nytta for Staden.

e Arbetet med planering och uppfoljning samt internkontroll har forbéttrats
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ytterligare, vilket bidrar till tydlighet, effektivitet och transparens.

e Medvetenheten om hur véra tjénster bidrar till social, ekologisk och
ekonomisk héllbarhet har okat.

e Verksamhetsomradet har kunnat aterga till att delvis arbeta pa plats pa
kontoret, vilket haft en positiv paverkan pa arbetsmiljon.

e Verksamhetsomradet har implementerat tjédnstebaserad tidrapportering.

4.2 Namndmal 2022

4.2.1 GRUNDUPPDRAG

4.2.1.1 Reglemente - Service och tjanster

4.2.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och
medarbetare.

Maluppfyllelse
=

Analys av resultat
Vér totala leverans inom forvaltning och utveckling har en god maluppfyllelse.

Gemensamt arbetssitt for tjdnster och system innebér en 6kad tydlighet i
forvaltningen av tjansterna och forenklar kommunikation mellan tjdnster och med
kundforvaltningarna, vilket leder till effektiviseringar, synergier och skapar bittre
forutsittningar for samarbete och samverkan.

Inom bade tjansteomrade kommunikation och tjansteomrade ledning och styrning
ar olika bidrag till 6kad digitalisering integrerat i tjansteleveransen, genom till
exempel mojlighet till mdten pa distans, digital signering, olika stdd och verktyg
for att samarbeta kring dokument och data, med mera. Verksamhetsomradet bidrar
dven genom det stod som dataskyddsenheten ger for att skydda enskildas integritet
i en véirld av 6kande digitalisering. Visuell kommunikation bidrar till att mojliggdra
att skapa digital kommunikation som &r kvalitetssékrad, normmedveten och
tillgdnglig for fler. Genom kommunfullmaktigeuppdraget att etablera och arbeta
med ett kompetenscenter for digitalisering och robotisering bidrar Intraservice till
en Okad digitalisering pa forvaltningen och i staden.

Den nya styrmodellen som infors 2023 innebér en del fordndringar for
verksamhetsomradets tjénster, kring bdde utformning och édgarskap.

Externa digitala kanaler gérs om for att anpassas till den nya styrmodellen, och
vissa delar kommer att 6verldmnas till Demokrati- och medborgarservice. Arbetet
med Gverldmning har pagatt under hela éret. Tjénsteerbjudandet Digitala Véart
Goteborg kommer att 1dmnas over till Stadsledningskontoret fran 2023.

Dagens Intrandt kommer under &ret att erséttas av det interna digitala navet. En
avvecklingsplan finns, och arkivering av dagens intranidt kommer att omhéndertas i
och med detta. Lokala inforandeprojekt ér pa plats for det interna digitala navet,
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och ett stort antal redaktdrer har utbildats i det nya verktyget. Projektet har fatt ett
storre tillskott av resurser, for att sdkra framfarten, och kommer att lanseras under
kvartal 1 2023. En viss fordrojning har skett pa grund av dataskyddsfrdgan, som
har en koppling till de bedomningar som gjorts kopplat till Gvriga delar inom
Office 365-plattformen. Lansering i férsta mottagande organisation (Intraservice)
behover foregas av namndbeslut gédllande personuppgiftsbehandling 1 16sningen.
Detta innebér 6kade kostnader eftersom Intranétet behdver vara aktivt langre,
planerat avslut &r juni 2023.

Fran 2023 kommer tjidnsten Telefoni att 6verga till omradet Digital Infrastruktur pa
Intraservice. Ett omtag har genomforts pa aktuella upphandlingar och ett samlat
projekt av upphandling av helhetslosning av telefoni har startat upp. Senast hosten
2023 &r nytt avtal pa plats och dérefter implementeras sévél kundtjinstteknik som
vaxelsystem.

Anvéndningen av visuell kommunikations tjanster d4r hog med 6kande antal
nedladdningar av mallar och bilder. Det sker d&ven en minskning av antal
supportirenden gillande grafisk manual och bildmanér vilket talar for att manualen
haller hog kvalitet. Tjansten Stod for utstdllning och stadsinformationstavlor har
avvecklats da nyttjandet under lang tid varit 1dgt. Administrativa delar kring
stadsinformationstavlorna ldmnas 6ver till Stadsledningskontoret.

Tjansten LIS dr under avveckling och ett sarskilt uppdrag har tillkommit da
Projektet Avveckla Notes i flera delar lyfts 6ver till enheten ledning och styrning.
Avvecklingen kommer att pdga under ett par ars tid och ge 6kade kostnader om
preliminért ett par miljoner, som fordyrar tjénsten LIS. Ett stodforum for stadens
verksamheter har kommit igéng.

Fortsatt uppbyggnad sker av tjansten Stod for arkivering/Mellanarkiv. Efterfragan
pa digitalt bevarande i ett mellanarkiv &r stort i staden. En preliminar
anslutningsplan finns dér information fran det kommande
drendehanteringssystemet och avveckling av LIS &r prioriterade delar.

Tjansten Dataskydd fortsétter sin utvecklingsresa. Bland annat har ett metodstod
och mallar for troskelanalyser samt konsekvensbedomningar faststéllts och
publicerats. P& grund av 1ag bemanning bedoms servicen i vissa fall ha paverkats
negativt. Begriansade resurser har medfort lingre svarstider och instéllda lararledda
utbildningar. Samtidigt dr det svért att bedoma hur eller om kunderna mérkt ndgon
skillnad, utdver instillda utbildningar, da enheten fortsatt kunnat leverera
grunduppdraget. Mer resurser under hosten innebar att svarstiderna kunnat kortas
ner och mer verksamhetsspecifikt arbete har kunnat utforas. Utifran det bedoms
maluppfyllelsen successivt ha forbittras under hosten. Enheten har ocksa kunnat
genomfora arsrapporteringen vill samtliga verksamheter enligt plan.

Under véren har en fordjupad forstudie kring kommunfullméiktigeuppdraget Digital
signering avslutats. Overlag finns en stor efterfragan och forvintan pé en bredare
tillimpning av elektroniska underskrifter i staden samt vigledning i vilka
situationer det ar tillimpligt. En 6kad formaga kring elektroniska underskrifter ska
byggas upp for att mota efterfragan. Nya mojligheter pd omradet kommer ocksa att
introduceras till staden i samband med implementeringen av det nya
drendehanteringssystemet fran 2023.

Utvecklingsinitiativen inom ledning och styrning domineras av tre
upphandlingsprojekt, som l6per i stort sett enligt plan.

Projekt infora ny politisk drendehantering har under aret testat och anpassat det
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levererade systemstddet som leveransgodkéndes i slutet av 2022. Den nya politiska
drendehanteringen dr en omfattande forflyttning for staden och omfattar flera delar:
stod for diarium, styrande dokument, synpunktshantering, drendehantering samt
dokumenthantering av dvriga allmdnna handlingar och avtalskatalog. Samtidigt tas
kommungemensamma processer och arbetssétt fram for dessa delar. Inférandet
pagar till och med 2025 och har ett nédra beroende till projekt och tjanst for Digitalt
bevarande (mellanarkiv) samt d&ven avvecklingen av tjdnsten LIS.

Upphandling och implementeringen av nytt systemstod for Planering och
uppfoljning har genomforts och projektet har avslutats med ett mycket gott resultat.
Detta skapar goda forutsittningar for Stadens arbete med planering, uppfoljning
och riskhantering. Projektet har dven utvérderat upphandlingen i ett ldrandesyfte,
vilket dokumenterats i en egen delrapport.

Upphandlingsprojektet for projektverktyg och projektmodell for staden har haft en
snabb framfart och resulterat i att en tilldggstjdnst kan levereras fran januari 2023. I
dagslédget finns en miangd separata avtal i staden, men ett gemensamt inkdp som
kan avropas kommer att ge goda synergieffekter.

En tjénst for automation med hjdlpa av Robot Process Automation har tagits fram
och finns tillgénglig i tjanstekatalogen for stadens forvaltningar och bolag fran och
med 2023. Denna tjdnst dr en viktig del i Goteborgs Stads arbete for att klara av att
hantera den demografiska och ekonomiska utvecklingen.

Kompetenscentret jobbar kontinuerligt med omvérldsanalyser vilka rapporteras
manatligen till ledningsgruppen pa Intraservice, och dven till den strategiska
samordningsgruppen, samt paketeras och tillgdngliggoras for hela staden pa olika
sitt. Informationen bidrar till att Staden kan flytta fram sina positioner och borja
arbeta tidigare med till exempel nya tekniker och juridiska forédndringar som
paverkar oss inom digitaliseringen. Rapporterna ger samtidigt inspiration kring vad
som sker i omvirlden vilket kan omsttas till Goteborgs forutsattningar och

uppdrag.

Goteborgs Stad och hela samhillet star infor stora komplexa utmaningar som till
exempel klimat- och milj6fordndringar, energibrist och segregation. For att lyckas
16sa dessa ar tydligt att det behdver goras mer tillsammans med offentlig sektor,
niringsliv, akademi och civilsamhélle. Kompetenscentret arbetar darfor aktivt med
samverkan inom och utanfor staden.

Forskning har kommit fram till att i 87% av Agenda 2030:s delmal &r digitalisering
en avgorande strategi for att nd malen. Dérfor har kompetenscentret arbetat
tillsammans med hallbarhetsansvarig inom Intraservice for att utveckla och
fortydliga nyttor och effekter av digitaliseringen i staden sé att Goteborg kan vara
en Hallbar stad 6ppen for varlden.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

1. Fortsatt arbete med att utveckla samverkan bade inom Intraservice och
med resten av Staden.

2. Fortsatt implementering av gemensamt arbetssatt for tjanster och system
for att forenkla for kundférvaltningarna.

3. Fortsatt dialog med Demokrati- och medborgarservice kring samleverans
av vissa tjanster.

4. Fortsatt dialog med verksamhetsomréde IT kring sammanhéllen
tjédnsteleverans kring digital arbetsplats.

5. Fortsatt arbete med avveckling av tjénsten LIS.
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6. Vidareutveckla dataskyddsenhetens samarbete med resten av Intraservice
och med Goteborgs Stads dvriga forvaltningar for att 16sa
stadengemensamma fragor kring datasékerhet.

7. Utveckla dataskyddsarbetet for att utveckla en héllbar digitalisering med
tjdnster som kommer att vara lagliga 6ver tid och som varnar om den
personliga integriteten.

8. Fortsatt dialog for att 6ka medvetenheten om det dagliga arbetets paverkan
pa hallbarhet.

9. Hanteringen av tilliggstjénster i kommande styrmodell behdver diskuteras
gemensamt pa Intraservice, eftersom det dr oklarheter kring hur vi ska
tinka kring dessa tjdnster, d& det 4r oklart vilka kunder som kommer vilja
ha kvar dessa tjanster och ddrmed om vi kan fa intékter for dessa. Det
behovs en gemensam princip for tilldggstjansterna.

Verksamhetens mal

Vi skall leverera enligt tjansteplan 2022- Maluppfyllelse

2024 &

Vi skall bidra til 6kad digitalisering Maluppfyllelse
L

4.2.2 STYRNING OCH LEDNING

4.2.2.1 Ekonomi

4.2.21.1 Viska ha en ekonomii balans

Maluppfyllelse
=

Analys av resultat
Férvaltning

Kommunikation, ledning och styrning visar ett positivt resultat om 3,3 miljoner
kronor. Detta beror pé att personalkostnaderna har varit ldgre 4n budgeterat
samtidigt som intékterna blev hogre dn forvéntat.

Storst effekt beror pa att omrade Visuell kommunikation har ett Gverskott pa 3,6
miljoner kronor. Inom omréadet har intdkterna 6kat pa konsultationstjansten
samtidigt som omradet har hallit nere kostnaderna. Detta som ett led i ett aktivt
arbete med att forbéattra debiteringsgraden.

Tjdnsteutveckling
Kommunikation

Kostnaderna uppgar till 15,2 miljoner kronor mot budget 11,3 miljoner kronor.
Okningen har godkénts av styrgrupp Interna Digitala Navet samt prioforum for
Kommunikation, ledning och styrning.

Den storsta avvikelsen ar Interna Digitala Navet dér ursprunglig budget var 3
miljoner kronor men slutade pa drygt 9 miljoner kronor. Avvikelsen beror pa
forsenad lansering och diarmed forldangt projekt, dessa fordréjningar har berott pa
bade resursmaissiga orsaker men ocksé hantering av dataskyddsfragan for Office
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365.

En annan héndelse under aret géller telefoniupphandlingarna dér ett omtag skett
under varen, vilket resulterade i att de tva ursprungliga projekten slogs ihop till ett;
Upphandla helhetsldsning for telefoni.

Ledning och styrning

Kostnaderna uppgar till 21,6 miljoner kronor mot budget 17,5 miljoner kronor. Den
storsta avvikelsen dterfinns hos projekt Infora ny politisk drendehantering med ett
utfall pa 16,2 miljoner kronor mot budgeterat 11,5 miljoner kronor. Redan vid
ingéang till 2022 fanns ett bedomt storre resursbehov, mycket kopplat till sarskild
anpassning for implementering hos nya stadsutvecklingsforvaltningarna (NOS-
forvaltningarna) samt efterfragat stod av fordndringsledning och utbildning. Vissa
medel i tjansteplan omfordelades darfor till projektet, vilket godkidndes av
styrgrupp for projekt Infora ny politisk drendehantering samt prioforum for
Kommunikation, ledning och styrning.

Nir det giller det avslutade projektet Implementera nytt systemstod for planering
och uppfoljning, upparbetades inte den fulla budgeten pa 4 miljoner kronor utan
slutade pé 3,6 miljoner kronor.

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till Maluppfyllelse
namndmalet att vi ska ha en ekonomi i
balans.

4.2.2.2 Kund

4.2.2.2.1 Viska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Maluppfyllelse
[

Analys av resultat

Gemensamt arbetssétt for tjanster och system &r nu implementerat inom
verksamhetsomradet, och det fortsatta arbetet med att utveckla och férdjupa
arbetssittet kommer att ske i linjen. Samtliga forvaltningsteam &r etablerade.
Arbetet med att ta fram forvaltningsplaner pagar och har kommit olika l&ngt for
olika tjanster, men samtliga tjdnster har en forvaltningsplan i nagon grad infoér
2023. De forvaltningsteam som varit etablerade ldngst har av naturliga skil kommit
langst 1 sitt arbete, och har dven paborjat arbetet med preliminéra
forvaltningsplaner infor 2024. Verksamhetsomradets nya tjanster kommer att ha
forvaltningsteam och forvaltningsplaner, som tas fram efterhand som tjansterna
lanseras. Verksamhetsomradet har tagit fram en foréndringsplan for att samla
information om bakgrund, mal, aktiviteter och tidplan for inforandet. Infor 2023 tas
en ny, uppdaterad version fram baserat pa den framdrift som skett under 2022.
Tjénsteansvarig och verksamhetsutvecklare har startat forum for stod och
erfarenhetsutbyte mellan forvaltningsledarna. Pa sé sétt sikerstélls ett enhetligt
arbetssitt inom verksamhetsomradet.

Servicenivaer har faststillts och meddelats till SLM-ansvarig. Servicenivaer har
inte kunnat faststéllas for intranét/interna digitala navet, eftersom forutsittningarna
for tjénsten inte beslutats. Servicenivaer har inte definierats for de

Bilaga 3 Vasentliga handelser per verksamhetsomrade 2022 27 (46)



tjdnsteerbjudanden som inte levereras dn (RPA-tjdnsten), samt for de
tjdnsteerbjudanden som bygger pa Netpublicator dér vissa uppgifter saknas fran
leverantoren, men det kommer att kompletteras sé fort som mojligt. Arbetet har
forsvarats av att det saknas en tydlig process, anvisning och mallar for att ta fram
SLA, vilket paverkar mgjligheten for ett kvalitetssakrat och effektivt arbete.

I och med arbetet med ny styrmodell sker ocksa en dversyn av
kommungemensamma interna tjanster. Som en del av detta kommer ett storre
ansvar for externa digitala kanaler att ga over till forvaltningen for demokrati och
medborgarservice. Arbetet med att forbereda Gvergangen har pagatt under hela
2022.

Den nya styrmodellen har dven lett till att telefonitjansterna klassificerats som en
del av digital infrastruktur. Dialog har under 2022 forts med VO IT géllande
samlokalisering av resurser och avtal for telefonitjidnster, med syfte att férsoka
samla leveransen och stérka telefonitjénsten for staden.

For att kunna méta stadens 6kade behov kopplat till intranétet, men ocksa for att
kunna forvalta det nya intranédt som &r under utveckling, har forvaltning for
intrandt/digitala navet forstarkts med 3 arsarbetare.

P& grund av lag bemanning inom dataskyddsenheten bedoms servicen i vissa fall
ha péaverkats negativt under delar av 2022. Begransade resurser har medfort langre
svarstider och instillda lararledda utbildningar under forsta halvaret, men i och
med att resurser tillsatts har maluppfyllelsen 6kat under andra halvéret. Samtidigt
ar det svart att bedoma hur/om kunderna mérkt av férsémringen under {forsta
halvéret, utover instdllda utbildningar, da enheten fortsatt kunnat leverera
grunduppdraget under hela dret. Mer resurser under hdsten innebar att svarstiderna
kunnat kortas ner och mer verksamhetsspecifikt arbete har kunnat utforas. Utifran
det bedoms maluppfyllelsen successivt ha forbattras under hosten. Enheten har
ocksa kunnat genomfora arsrapporteringen vill samtliga verksamheter enligt plan.

Dataskyddsenheten har ocksa initierat flera samarbeten bade inom forvaltningen
och externt med bland annat Inkdp och upphandling och Stadsledningskontoret
med forhoppningen att kunna 16sa ut stadengemensamma fragor.

Anvindningen av visuell kommunikations tjdnster &r hog med dkande antal
nedladdningar av mallar och bilder. Det sker &ven en minskning av antal
supportiarenden gillande grafisk manual och bildmanér vilket talar for att manualen
haller hog kvalitet. En enkétunders6kning genomfordes varen 2022 gillande
nyttjandet av tjdnsten bildforsorjning. 93% av tillfragade kommunikatorer uppger
att de nyttjar tjansten. 75% av kommunikatorerna uppger samtidigt att de fortsatt
saknar bilder i mediabanken.

Visuell kommunikation arbetar aktivt med att skala upp eller avveckla tjénster
utifran Stadens behov. Tjénsten stod for utstdllning, som under sin livstid haft liten
anviandning, dr nu avvecklad.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse

1. Fortsatt arbete i linjen med gemensamt arbetssétt for tjanster och system.
Fortsatt dialog med Demokrati- och medborgarservice kring samleverans
av vissa tjanster.

3. Fortsatt dialog med verksamhetsomrade IT kring sammanhallen
tjdnsteleverans kring digital arbetsplats.

4. Fortsatt arbete kring telefoni och Office 365 inom ramen for digital
infrastruktur och det linjearbete som pégar for att etablera forum och
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struktur for detta.

Fortsatt arbete med avveckling av tjansten LIS.

6. Vidareutveckla dataskyddsenhetens samarbete med resten av Intraservice
och med Goteborgs Stads Ovriga forvaltningar for att 16sa
stadengemensamma fragor kring datasdkerhet. (Denna fraga far hanteras
av avdelningen for uppdrag under 2023, da enheten inte kommer att ligga
kvar inom verksamhetsomrade Kommunikation, ledning och styrning.)

9]

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till Maluppfyllelse
namndmalet att vi ska forbattra kundernas B

upplevelse av kvalitet, service och

samarbete.

4.2.2.3 Verksamhetsprocess

4.2.2.3.1 Viska alla inom Intraservice jobba effektivt tillsammans med leverans av
vara tjanster

Mailuppfyllelse

Analys av resultat

Gemensamt arbetssétt for tjanster och system &r nu implementerat inom
verksamhetsomradet, och det fortsatta arbetet med att utveckla och foérdjupa
arbetssittet kommer att ske i linjen. Samtliga férvaltningsteam &r etablerade.
Arbetet med att ta fram forvaltningsplaner pagar och har kommit olika ldngt for
olika tjénster, men samtliga tjanster har en forvaltningsplan i ndgon form infor
2023. De forvaltningsteam som varit etablerade ldngst har av naturliga skil kommit
langst i sitt arbete, och har dven paborjat arbetet med preliminéra
forvaltningsplaner infor 2024. Verksamhetsomrédets nya tjédnster kommer att ha
forvaltningsteam och forvaltningsplaner, som tas fram efterhand som tjédnsterna
lanseras. Verksamhetsomradet har tagit fram en forédndringsplan for att samla
information om bakgrund, mal, aktiviteter och tidplan for inférandet. Infor 2023 tas
en ny, uppdaterad version fram baserat pa den framdrift som skett under 2022.
Tjansteansvarig och verksamhetsutvecklare har startat forum for stéd och
erfarenhetsutbyte mellan forvaltningsledarna. Pa sa sitt sdkerstills ett enhetligt
arbetssitt inom verksamhetsomradet.

Servicenivaer har faststillts och meddelats till SLM-ansvarig. Arbetet har
forsvarats av att det saknas en tydlig process, anvisning och mallar for att ta fram
SLA, vilket paverkar mdjligheten for ett kvalitetssdkrat och effektivt arbete.
Arbetet har ocksé forsvérats av att avtal saknas internt mellan olika
tjdnsteerbjudanden inom Intraservice, och att deadlines har varit samma for
samtliga tjansteerbjudanden och tjdnsteomraden, vilket gjort att alla fakta inte
funnits tillgéngliga gillande interna servicetider med mera.

Tjénstebaserad tidredovisning ér inford.

I och med arbetet med ny styrmodell sker ocksa en Gversyn av
kommungemensamma interna tjénster. Som en del av detta kommer ett storre
ansvar for externa digitala kanaler att ga over till forvaltningen for demokrati och
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medborgarservice. Arbetet med att forbereda Gvergangen har pagatt under hela
2022.

Den nya styrmodellen har dven lett till att telefonitjénsterna klassificerats som en
del av digital infrastruktur. Dialog har under 2022 forts med VO IT géllande
samlokalisering av resurser och avtal for telefonitjénster, med syfte att forsoka
samla leveransen och stérka telefonitjénsten for staden.

For att kunna mota stadens 6kade behov kopplat till intranétet, men ocksa for att
kunna forvalta det nya intranédt som &r under utveckling, har forvaltning for
intrandt/digitala navet forstarkts med 3 arsarbetare.

Dataskyddsenheten har initierat flera samarbeten internt inom forvaltningen, men
dialogen behdver fortsitta for att tydliggora roller och ansvar. Enheten arbetar
aktivt for att vara en del i Intraservices processer och for att fa in dataskydd som en
naturlig del i det ordinarie informationssikerhetsarbetet. Brister i forvaltningens
interna styrning inom informationssakerhetsomrédet beddms péverka enhetens
arbete negativt. Sa ldnge enheten fortsatter hallas utanfor férvaltningens interna
processer/arbete kopplat till dataskydd kvarstar problematiken med att
forvaltningen som helhet uppfattas som otydlig eller spretig av kunderna.

Visuell kommunikations interna tjanst "Produktion och konsultation" dr mycket
svéarplanerad och har fluktuerande och svérforutsedd arbetsvolym, vilket ger
svarigheter att resursplanera. Detta paverkar dven den kommungemensamma
tjdnsten da samma resurser dr verksamma i bada tjdnsterna. Enheten har darfor
tagit fram en ny ekonomistruktur och en ny process for arsplanering.

Visuell kommunikation arbetar aktivt med att skala upp eller avveckla tjénster
utifrén Stadens behov. Anvandningen av visuell kommunikations tjénster ar hog
med Skande antal nedladdningar av mallar och bilder. Det sker d&ven en minskning
av antal supportdrenden géllande grafisk manual och bildmanér vilket talar for att
manualen héller hog kvalitet. Vid en enkdtundersékning varen 2022 uppgav 93%
av tillfragade kommunikatdrer att de nyttjar tjdnsten bildférsorjning. Det har
etablerats goda samarbeten mellan visuell kommunikation och fler uppdrag och
tjénster inom verksamhetsomradet och Intraservice, till exempel med
kompetenscenter for digitalisering och robotisering nér det géller Stadens virtuella
grafiska profil.

Upphandling och implementeringen av nytt systemstod for Planering och
uppf6ljning har genomforts och projektet har avslutats med ett mycket gott resultat.
Detta skapar goda forutsittningar for Stadens arbete med planering, uppfoljning
och riskhantering.

Enheten ledning och styrning levererar flera olika tjanster kopplade till
drendehantering, dokumenthantering och digitalt bevarande, dér flera olika insatser
for att bade avveckla existerande systemstdd (LIS) och infora nya system (till
exempel Ciceron) pagar. Ett omfattande arbete pagar déarfor pa olika nivaer
(strategiskt, taktiskt och operativt) for att den forflyttning som krévs ska kunna ske
sd smidigt som mojligt.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

1. Fortsatt arbete i linjen med gemensamt arbetssitt for tjanster och system.
Kvalitetssékra att hela forvaltningen satt upp sina tjanster pa ett konsekvent
satt.

3. Fortsatt dialog med Demokrati- och medborgarservice kring samleverans
av vissa tjanster.
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4. Fortsatt dialog med verksamhetsomrade IT kring sammanhéllen
tjdnsteleverans kring digital arbetsplats.

5. Vidareutveckla dataskyddsenhetens samarbete med resten av Intraservice
och med Goteborgs Stads Ovriga forvaltningar for att 16sa
stadengemensamma fragor kring datasékerhet. (Denna fraga far hanteras
av avdelningen for uppdrag under 2023, da enheten inte kommer att ligga
kvar inom verksamhetsomrade Kommunikation, ledning och styrning.)

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till Maluppfyllelse
namndmalet att vi alla inom Intraservice

ska jobba effektivt tillsammans med

leverans av vara tjanster.

4.2.2.4 Medarbetare

4.2.2.4.1 Viska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

Maluppfyllelse

Analys av resultat

Verksamhetsomradets samtliga enheter har gjort analyser och tagit fram
forbattringséatgérder utifran medarbetarundersokningen for 2021 samt beddmnings-
och utvecklingssamtal i borjan av 2022. Resultatet av 2022 ars
medarbetarundersokning har inte presenterats nér arsrapporten skrivs.

Glddjande ar att verksamhetsomradet hojt sitt resultat bade nér det géller Hallbart
medarbetarindex, ledarskap, styrning och 16n. Indexen kring Motivation och
inflytande som handlar om upplevelsen av meningsfullhet, att l4ra nytt, att det ska
vara kul att ga till jobbet, arbetsméngd och mojlighet till &terhdmtning har
dessvirre gatt bakat. Detta beror troligen till stor del pé arbetsvillkoren under
pandemin, arbetstoppar under inforanden av nya arbetssétt och till viss del 6kad
belastning i samband med att vakanser uppstar och glappet som blir till nya
medarbetare &r pa plats. Inom verksamhetsomradet har vi dérfor arbetat medvetet
med att f arbetsgrupperna tillbaka till kontoret och under aret infort
verksamhetsanpassat arbetssitt. Vi foljer kontinuerligt upp upplevelsen av detta
och forsoker anpassa forutsattningarna kontinuerligt for att framja en god
arbetsmiljo. Upplevelserna skiftar 6ver tid och vi kan konstatera att det krdver
energi och utforskande av bade chefer och medarbetare att arbeta i det nya normala
i en mer hybrid arbetsmiljo.

En annan étgérd ar att vi utvecklat verksamhetsomraddesmotena utifrén behov som
medarbetarna nominerade in under slutet av 2021. Dessutom har vi infort
kvartalsvisa, fysiska, lite langre verksamhetsmdten for att stirka den sociala
samhdrigheten, frimja att arbeta tillsammans och att ldra nytt kopplat till véra
tjénster, arbetssitt och uppdrag.

Dessutom har vi arbetat med stdndiga prioriteringar som vi kommunicerat till
kunderna. Vi har ocksé haft en del workshops for att 6ka samsyn kring uppdrag
och prioriteringar samt effektiviserat rekryteringsprocessen for att minska glappet
vid vakanser och pé sa sitt bidra till en mer héllbar arbetsmiljo for samtliga.

Verksamhetsomradet har arbetat aktivt och ser fortsatta utmaningar kring att skapa
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forandringsvilja, samsyn, gemensam styrning och prioriteringar kopplat till roller,
mandat och arbetssétt med anledning av inférandet av ny styrmodell for
digitalisering och gemensamma arbetssitt for tjdnster och system. Har behover
forvaltningen fortsatt arbeta enat och samlat for att skapa rimliga, goda och jamlika
arbetsvillkor for medarbetare och chefer inom forvaltningens olika verksamheter.

Verksamhetsomradet har ocksa paborjat arbetet med kompetensforsorjnings- och
bemanningsplaner med anledning av att vi avvecklar, lamnar 6ver eller infor nya
tjdnster och nya mer moderna arbetssitt och 6kad digitalisering. Aven hir ser vi
fortsatta utmaningar och att forvaltningen behover arbeta mer likvardigt och
synkat, med stod av HR, for att arbeta effektivt med fordndrade arbetssitt, for att
kunna stélla om kompetens och for att kunna nyttja resurserna effektivt for hela
forvaltningen.

Vi har haft ett antal praktikanter under aret, vilket inneburit ett meningsfullt utbyte.
Dessa praktikperioder har bidragit till att praktikanterna sedan fétt sysselsittning
inom forvaltningen eller i andra organisationer.

Inom verksamhetsomradet finns enheten Dataskyddsombud, som har en
problematisk arbetsmiljo utifrén att kunskap om deras uppdrag inte &r befédst inom
hela Staden. Detta gor att de utstts for ifragasattande, icke professionellt
bemotande och till och med hot och forsokt till otillaten paverkan fran individer
och verksamheter pa olika nivéer inom Staden. Enheten har dessutom granskats tre
génger pé tva ar vilket paverkat enskilda medarbetare negativt i form av oro, och
har bidragit till personalomsattning under 2022. Dessa arbetsmiljoproblem beror
inte verksamhetsomrédet som helhet, och de &tgérder som krévs ér heller inte inom
verksamhetsomradets mandat, men problemen har stor paverkan p& enhet
Dataskyddsombud, vilket gor att det drar ned méluppfyllnaden for hela
verksamhetsomradet.

Det har funnits utmaningar i uppdrag och arbetsmiljo for sdvéil medarbetare som
chef inom ledning och styrning. Verksamhetsomradet utvecklar en hel del nya
tjénster, flera leveranser har hog takt och flera av tjansterna kriaver nya arbetssétt
bade internt pa Intraservice och i stadens verksamheter. Flera av dem har starka
beroenden till befintliga tjdnster inom ledning och styrning och kunderna har
diversifierade behov. Dessutom har flera av stadens verksamheter efterfragat
tydligare samordning och synkad kommunikation. Enheten forvintas vixa med
antalet medarbetare under kommande &r. Samtidigt finns det befintliga utmaningar
nir det giller samordning och samarbete. Detta sammantaget gor att
verksamhetschefen for omradet har fattat beslut om att dela enheten i tva for att
skapa béttre forutsattningar och arbetsmiljo for bade chefer och medarbetare under
kommande ar.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

1. Fortsatt fokus pé prioriteringar och rimliga uppdrag.

Fortsatt fokus pé att tydliggora och fordndringsleda in i nya eller
fordndrade roller, mandat och arbetssitt.

3. Fortsatt utveckling och goda forutsattningar for verksamhetsanpassat
arbetsstt.

4. Fortsatt arbete med att befdsta ett gemensamt arbetssitt med
kompetensforsorjnings- och bemanningsplan.

5. Fortsatt arbete med att sikerstilla att rollen dataskyddsombud ér tydlig
inom Staden, och att skapa goda forutsittningar (bland annat genom att
hantera verksamheternas behov av central samordning av
dataskyddsfrdgorna) for dataskyddsombuden att gora sitt jobb. (Denna
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punkt far hanteras av den nya avdelningen Uppdrag under 2023 eftersom
enheten Dataskyddsombud inte kommer att finnas kvar inom
verksamhetsomrade Kommunikation, ledning och styrning).

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till Maluppfyllelse
namndmalet att vi ska attrahera, utveckla
och behalla medarbetare och chefer.

4.2.2.5 Hallbarhet

4.2.2.5.1 Viskainom ramen for vart uppdrag ta ansvar fér en hallbar utveckling

Miluppfyllelse
[

Analys av resultat

Social hallbarhet &r pa olika sitt en sjédlvklar del i verksamhetsomradets olika
tjansteleveranser. Till exempel i dataskyddsombudens arbete med att sidkra
personlig integritet, visuell kommunikations arbete med tillgdnglighet och
normmedvetenhet, ledning och styrnings tjdnster och deras mojliggérande av
demokratiskt arbete och insyn, samt intern och extern kommunikations paverkan
pa insyn i kommunens arbete. Det finns dven en paverkan pé ekologisk hallbarhet.

Digitalisering pekas ut som en avgorande strategi for att nd malet i 87% av alla
malen i Agenda 2030. Kompetenscentret for digitalisering arbetar tillsammans med
forvaltningens hallbarhetsansvarig for att tydliggéra nyttor och beskriva
mojligheter och utmaningar.

For att 6ka samtliga medarbetares medvetenhet om sin paverkan och sitt ansvar har
en informationstraff och dialog tillsammans med forvaltningens
héllbarhetsansvariga genomforts. Arbetet fortsdtter enligt verksamhetsplan.

Verksamhetsomradet har under 2022 haft tva praktikanter, en inom ledning och
styrning och en inom visuell kommunikation. Verksamhetsomradet har ddrmed
uppnatt malet om att ha tva praktikanter under 2022. Den ena praktikanten har
intervjuats tillsammans med medarbetaren som handlett, och intervjun publicerades
i samarbete med HR pé Intranitet for att inspirera fler till att ta emot praktikanter.

Arbetet med att utveckla stod och skapa forutsattningar for namnder och styrelser
att kunna genomfora nimndmaoten pa distans, digital signering samt flera tjénster
kopplat till arbeta digitalt med allménna handlingar, bidrar till att det politiska
arbetet kan fortsdtta trots pandemin och dess foljder. Detta arbete har mojliggjort
for personer i riskgrupp och deras néra anhdriga att kunna fortsétta deltagandet i
det kommunpolitiska arbetet trots behovet av fysisk distansering.

Inom bildforsorjning har arbetet fortsatt med att producera tillgéngliga och
enhetliga ikoner och pictogram, vilket bidrar till stadens arbete med tillgénglighet
och tydlighet i kommunikationen med boende, besdkare och foretagare rent
generellt. Aven arbetet med stadens grafiska profil samt grund- och designmallar dr
viktigt att lyfta i arbetet med att gora stadens kommunikation och information
tillgénglig for alla boende, besdkare och foretagare. Enheten visuell
kommunikation har ett framgangsrikt arbete med fokus- och referensgrupper fran
bade malgruppen, intressenter och brukare. I detta arbete é&r till exempel
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tillgénglighetsfrdgan en viktig aspekt.

Visuell kommunikation har &ven givit ett stort bidrag till hela Stadens arbete med
ekologisk hallbarhet genom att pa uppdrag av Miljoforvaltningen ta fram den
stadengemensamma webbutbildningen Frdn ord till handling - En utbildning om
Géteborgs Stads miljo- och klimatarbete, som enligt Miljoforvaltningen kommer
att leda till att 6ka engagemanget och ddrmed takten i arbetet for att Staden ska na
de uppsatta miljo- och klimatmalen fram till 2030.

I samband med rekryteringar reflekteras det Gver risken for bias i
anstéllningsprocessen, och arbetar for att motverka detta. Detta dr i enlighet med en
kompetensbaserad och normkritisk rekryteringsprocess. Arbete gors for att
sakerstiélla att medarbetarna kan kombinera arbetsliv och privatliv.

Verksamhetsomradets paverkan pé barns rattigheter ar framst indirekt och har
avrapporterats i forvaltningens barnbokslut 2022.

I utvecklingen av interna digitala navet finns ett samarbete med organisationen
Funka for att sékerstélla att navet uppfyller kraven pa tillgdnglighet.

Visuell kommunikation tillhandahaller bilder som kan anvéndas 1 information om
sexuell och reproduktiv hilsa och réittigheter.

Ledning och styrning bidrar till robusta processer, exempelvis
kemikalieregistrering och gemensam byggprocess, vilket dr viktigt for samtliga
kommuninvénares sikerhet.

Samtliga enheter inom verksamhetsomrédet, samt ledningsgruppen, har genomgétt
utbildningen "Sortera avfallet rétt", for att sdkerstélla en korrekt avfallshantering pa
kontoret.

Verksamhetsomradet arbetar med klarsprék for att tillgéngliggora information.
Atgirder for hogre maluppfyllelse

1. Fortsatt dialog for att 6ka medvetenheten om det dagliga arbetets paverkan
pa hallbarhet.

2. Utveckla dataskyddsarbetet for att utveckla en hallbar digitalisering med
tjdnster som kommer att vara lagliga 6ver tid och som vérnar om den
personliga integriteten. (Denna fraga far hanteras av avdelningen for
uppdrag under 2023, da enheten inte kommer att ligga kvar inom
verksamhetsomrade Kommunikation, ledning och styrning.)

Verksamhetens mal

Hallbarhet Maluppfyllelse
B

Verksamhetsomradet ska bidra till Maluppfyllelse

namndmalet att vi inom ramen for vart B

uppdrag ska ta ansvar for en hallbar

utveckling
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5 Verksamhetsomrade
servicecenter

5.1 Namndmal 2022

5.1.1 GRUNDUPPDRAG

5.1.1.1 Reglemente - Service och tjanster

5.1.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och
medarbetare.

Miluppfyllelse
[

Analys av resultat

Servicecenters uppdrag ar att fungera som Intraservices samlade kontaktpunkt for
kunder och anvéndares olika behov av service och support vid anvdndning av
Intraservices tjanster.

- Vi bidrar till att 6ka nyttohemtagningen i Goteborgs Stad genom att tillampa
supportprocessens arbetssitt och bemota kunderna pa ett professionellt sitt utifran
deras behov samt bidra vid tjansteplansutveckling.

- Vi forbittrar kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete genom att
genomfora kundmétningar inom verksamhetsomradet under aret och arbeta med
standiga forbéttringar utifran resultatet.

- Vi far alla inom Intraservice att jobba béttre tillsammans med leverans av véra
tjdnster genom att utveckla var systematik med stod av nyckeltal,
forvaltningsplaner, intern kontroll och revision, portfoljstyrningen samt infora
gemensamma arbetssatt inom tjanster och system.

- Vi attraherar, utvecklar och behéaller medarbetare och chefer genom att arbeta
med prioriterade insatsomréden for en hélsosam och hallbar arbetsplats sésom
organisation, stirkt samarbete, kinnedom om rutiner, ansvar och eget
handlingsutrymme, systematisk kompetensutveckling och relevanta stodverktyg.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

- Genomfora servicecenters plan for strategisk digitalisering t ex inforande
kontaktkanal via chatt och stdd for 6kad sjélvbetjéning.

- Arbeta vidare med atgérder utifran kundméitningar inom verksamhetsomradet.
- Arbeta vidare med gemensamma arbetssitt inom tjanster och system inom
forvaltningsteam.

- Vidareutveckla nyckeltal och KPI inom verksamhetsomrédet och processer.

- Inférande av systematisk uppfoljning av servicenivaer/SLA.
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- Arbeta med stindiga forbattringar utifran internkontrollarbetet och
revisionsrapporterna.

- Arbeta vidare med prioriterade insatsomréden for en hallbar arbetsplats genom att
slutfora inforande av nya arbetssétt i enlighet med ny organisation och dversyn av
befattningsstruktur for uppdraget.

5.1.2 STYRNING OCH LEDNING

5.1.2.1 Ekonomi

5.1.2.1.1 Viska ha en ekonomi i balans

Maluppfyllelse
B

Analys av resultat

Servicecenters resultat visar pa ett 6verskott pa 1 miljoner kronor.
Personalkostnaderna har varit lagre vilket beror pé frdnvaro, fordrdjd rekrytering
och personalomsittning. Konsultkostnader har dérfor varit hogre dn budgeterat for
att delvis kompensera for personalbortfallet och uppratthalla den 16pande
verksamheten. Intékter for arbetad tid i projekt har ocksa varit hogre dn budgeterat.
Kostnader for transportmedel, kurs och konferens har varit ldgre. Planerade
kostnader for Virtual agent och One Search har fétt skjutas fram till 2023.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Fortsatt arbete med kostnadseffektiv rekrytering och stilla krav pa resursdskning
till uppdrag och projekt inom 6vriga omraden for att erhélla ersittning for utlanad
personal som ska tdcka resursforstarkning med hjalp av konsult.

5.1.2.2 Kund

5.1.2.2.1 Vi ska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Mailuppfyllelse
&

Analys av resultat

Arbete fortsitter i syfte att stirka samarbete internt for 6kad kvalitet i
tjdnsteleverans och forbereda infor ny styr- och finansieringsmodell.

Vi ingér i flertal forvaltningsteam per tjanst som dr igdng enligt inférande av
gemensamma arbetssitt for tjanster och system. Néagra kvarstar och allra viktigast
ar medverkan i1 kvarvarande inforande av forvaltningsteam inom IT, dér vi har
storre atagande och behov av samarbete.

Framtaget material for att beskriva servicecenters service- och support-uppdrag
utgor input i tjdnstekatalog och Intraservices 6vergripande arbete med
sammanhallen kunddialog. Infor arsskiftet kvalitetssdkras information och
forbattras l16pande dérefter. Tydlighet om vad som dr 6verenskommet har sérskild
betydelse i det operativa och dagliga motet med anvéndare. I arbete med

Bilaga 3 Vasentliga handelser per verksamhetsomrade 2022 36 (46)



kundgrénssnitt verkar vi for en portalstrategi som stéd for sammanhallen service
och support. Utifran beslut om strategisk systemstdd och plattform for Intraservices
gemensamma arbetssitt pagar visst arbete men behover forankras i hela
leveranskedjan for att sékerstdlla god kund- och anvindarupplevelse.

Atgirder for hogre maluppfyllelse
Inférande av interna operativa servicenivaer (OLA).

Tilldimpa en &n mer systematisk uppfoljning och analys av servicedrende samt
nyckeltal inom den sammanhallna supportprocessen.

Folja upp resultat av kundupplevelse och ha ett mer systematisk arbetssitt for
analys ihop med andra dataméingder kopplat till exempel 6verenskomna
servicenivaer/SLA.

Ta fram en gemensam kundportalstrategi for forvaltningen som inkluderar dvriga
kontaktkanaler for en mer sammanhéllen anvandarupplevelse.

Genomfora planerad strategisk digitalisering kopplad till anvéndning av service
och support.

Verksamhetens mal

passiv 2022. Vi ska forbattra kundernas
upplevelse av kvalitet, service och
samarbete.

5.1.2.3 Verksamhetsprocess

5.1.2.3.1 Vi ska alla inom Intraservice jobba effektivt tillsammans med leverans av
vara tjanster

Maluppfyllelse
[

Analys av resultat

Olika aktiviteter fortgar for att anpassa supportprocesser och KM-process for att
mota forandrade krav samt utdkat behov av stod for efterlevnad. Under det forsta
kvartalet holls sérskilt fokus pad PUI-hantering, utifran resultat fran DSO-
arsrapport, liksom informationsspridning vid Major Incident (MI).

Under andra kvartalet, allt eftersom forberedelse infor ny styrmodell har fortlopt,
har férdndrade behov och principer inneburit 6versyn av alla supportprocesser och
dess dokumentation. Sérskilt viktigt ar det skérpta sdkerhetsldget som bidragit till
okat fokus pa processen for major incident (MI) vilken utgor del i krishantering.

Arbetet stéller krav pa atgirder i ServiceNow, som utgor primért systemstod och
mojliggor efterlevnad av best practice inom processarbete enligt metoder sasom
ITIL och KCS (knowledge centered service).

Upplevelsen ar att arbetet med forberedelse forbattrat helhetssyn inom Intraservice,
avseende bade VAD och HUR tjénster erbjuds och levereras.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

Genomfora identifierade aktiviteter och f6lj upp och anpassa utifrén resultat for att
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uppna hallbar méluppfyllelse.

Prioritera resurser att planera och genomfora aktiviteter i ServiceNow och
kopplade system.

5.1.2.4 Medarbetare

5.1.2.4.1 Vi ska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

Miluppfyllelse

Analys av resultat

Malinriktning for verksamhetsomréadet &r att skapa en hallbar och hidlsosam
arbetsplats. Prioriterade insatsomraden &r sedan tidigare identifierade och flera
olika aktiviteter har genomforts i syfte att 6ka frisknérvaro, ha rétt organisation,
arbetssitt och kunskap- och kompetensforsorjning samt stod i relevant utrustning
och bra system for att utféra uppdraget. Det ar ett arbete som stracker sig over
langre tid och fortgar nu 16pande.

Under aret har prioriterade aktivitet for att sékerstélla arbetssétt och organisation
for servicecenters uppdrag infor fordndrat uppdrag 2023 genomforts. En ny
organisatorisk enhet, Process och Uppdrag ar beslutad och fordndrat arbetssétt
pagar for att vara etablerat till arsskiftet.

Inom ramen for kompetensforsérjningsprocess har GAP-analys genomforts.
Arbetssitt och analys har bidragit till att fortydliga uppdrag, roller och kunskap om
stadens stod- och styrprocesser. Inforande av ett &n mer enhetligt och effektivt
introduktionsprogram har inforts for att snabbt introducera medarbetare till
uppdrag och arbetssétt samt minimera risk for kompetensbrist.

Behov av erséttningsrekrytering, konsultforstiarkning ihop med éndrade
arbetsuppgifter kvarstér, vilket &r ett identifierat riskomrade inom
kompetensforsorjning och arbetsbelastning.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse

Genomfora planerade insatser, f6lja upp och anpassa utifran resultat for att uppna
en hallbar och hilsosam arbetsplats.

Utoka arbetsledning och stirka kompetens hos olika ansvarsroller.

Befattningsstruktur anpassas efter uppdraget.

Verksamhetens mal

passiv 2022. Vi ska attrahera, utveckla och
behalla medarbetare och chefer
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5.1.2.5 Hallbarhet

5.1.2.5.1 Vi ska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar fér en hallbar utveckling

Maluppfyllelse
[

Analys av resultat

Inom servicecenter har vi identifierat prioriterade insatsomrdden med sarskilt fokus
pa en héllbar arbetsplats. Vi har genomfort planerade aktivitet for att synliggora
arbetet ihop med kompletterande aktiviteter for att 6ka kunskap om hallbarhet hos
bade nya och gamla medarbetare.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse

Uppritthalla arbetet kommande ar och 16pande identifiera nya aktiviteter.
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6 Verksamhetsomrade Valfard

6.1 Sammanfattning

Inledning

Maluppfyllelsen dr god nér det géller malomradena reglemente, ekonomi, kund,
medarbetare, hallbarhet och verksamhetsnira mal. Aven om det funnits stora
utmaningar under aret har verksamhetsomradet lyckats upprétthélla en god
leveranskvalitet och goda kundrelationer. Forra &rets medarbetarenkét visade pé
mycket goda resultat. Under aret har tva pulsmétningar gjorts gillande
medarbetarengagemang och organisatorisk tillit som visade pa fortsatt goda
resultat. Sjukfranvaron ar fortsatt 1ag och frisknarvaron hog.

Inom malomrade verksamhetsprocess dr méluppfyllelsen viss. Arbete med att
implementera gemensamt arbetssitt for tjédnster och system (GATS) har pagatt
tillsammans med interna leveranspartner, men det har funnits svarigheter bade nér
det giller forvaltningsteamen och den gemensamma tjénsteleveransen.

Den forsta augusti overfordes verksamhetsnéra tjdnster inom utbildning, kultur och
fritid till skolférvaltningarna och den 1 januari 6verfors resterande tjanster till
socialtjanstforvaltningarna.

Framsteg under aret

Fokus har legat pa att bibehalla leveransformagan och sékerstilla att befintliga
tjdnster kommer att fungera efter verksamhetsdverféringen till
socialtjanstforvaltningarna 2023.

Trots de utmaningar som funnits under aret har arbetet med tjansteutveckling
fortgatt. Nar 2022 &r slut kommer 13 projekt/uppdrag att ha avslutats. Ett projekt
som kan framhallas speciellt dr automatiseringen av ateransdkan forsorjningsstod
som implementerades under varen. Det har tagits emot mycket positivt av bade
medborgare och medarbetare och pé kort tid fatt stort genomslag. Det finns nu en
metod for automatisering som kommer att kunna anvéndas for flera nya tjénster
under kommande ar.
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6.2 Namndmal 2022

6.2.1 GRUNDUPPDRAG

6.2.1.1 Reglemente - Service och tjanster

6.2.1.1.1 Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens verksamheter och
medarbetare.

Mailuppfyllelse
=

Verksamhetsomrade Vilfird
Analys av resultat

Verksamhetsomradet har i grunden en god leveranskvalitet, &ven om det funnits
stora utmaningar under &ret nir det géller externa leverantorer, upphandlingar och
kompetenstapp. Det har gjorts flera omprioriteringar och tillfalliga 16sningar for att
sdkra leveransformagan. Den 16pande forvaltningen har kunnat upprétthallas utan
storre paverkan pa kund, dven om det varit en 6kad arbetsbelastning for
kvarvarande personal. Den samlade bedomningen ar att méaluppfyllelsen ar god.

Flertalet projekt har levererat enligt plan. Inom tjansteomrade vard och omsorg har
tva projekt (HS-Inféra PMO etapp 2 och Implementera boendeformedling PAX)
tvingats senarelidgga leveranser till f6ljd av omprioriteringar hos leverantdrerna av
berdrda verksamhetssystem. Upphandlingen av ersdttningssystem for vard och
omsorg forsenades och nytt planeringssystem for vard- och omsorgsboenden
avbrots. Bdda pé grund av bristande konkurrens. Inom tjénsteomrade utbildning
forsenades projektet Digital informationsforvaltning (DIF) da arkivarbete,
informationskartlaggning och gallringsbeslut drog ut pa tiden hos kunder och
regionarkivet.

Verksamhetsomradet har ocksa haft kompetenstapp pa grund av éverforing av
tjdinsteomrade utbildning till skolforvaltningarna i augusti och dverforing av
resterande tjdnster till socialtjéinstforvaltningarna i januari 2023. Atgirder for att
sdkra kompetensforsdrjningen har genomforts, men det finns brist pa vissa
nyckelkompetenser sdsom projektledare, vilket kommer drabba mottagande
forvaltningar.

Detta till trots har arbetet fortgétt. Nér 2022 dr slut kommer 13 projekt/uppdrag
inom vard och omsorg att ha avslutats under aret. Ett projekt som kan framhallas
speciellt ar automatiseringen av forsorjningsstod som tagits emot mycket positivt i
verksamheten och pé kort tid fatt stort genomslag. Det finns nu en metod for
automatisering som kommer att kunna anvéndas for flera nya tjénster under
kommande ar. Aven inom vilfirdstekniken finns mycket positivt att bygga vidare
pa nér socialtjanstforvaltningarna nu tar 6ver portféljen med 5 pagaende projekt.

Det ér osékert hur verksamhetsovergadngen kommer paverka de initiativ som
behover fortsétta eller startas efter arsskiftet. Overlaimning péverkas av att det
saknas personer i mottagande forvaltningar att [dmna Over till.

Bilaga 3 Vasentliga handelser per verksamhetsomrade 2022 41 (46)



Atgirder for hogre maluppfyllelse

o Ersitta forlorade resurser och sdkerstilla att dessa har efterfragade

formagor.
e Genomfora dverldmning av projekt till forvaltning och sprida kunskap och

erfarenheter.

Verksamhetens mal

Vi skall leverera enligt tjansteplan 2022- Maluppfyllelse

2024

Vi levererar enkla och kostnadseffektiva Méluppfyllelse

tjianster som forenklar vardagen fér vara B

kunder

6.2.2 STYRNING OCH LEDNING

6.2.2.1 Ekonomi

6.2.2.1.1 Vi ska ha en ekonomi i balans

Miluppfyllelse
[

Verksamhetsomrade vilfird
Analys av resultat (arsutfall innu inte klart)

Den samlade bedomningen é&r att méluppfyllelsen ér god. Prognosavstdmning sker
ménadsvis tillsammans med verksamhetscontroller och det ser ut att bli ett resultat
i linje med budget. Ett utvecklat prognosarbete har lett till god kontroll Gver
kostnadsutvecklingen. Mottagande forvaltningar har berdmt verksamhetsomradets
goda kontroll.

Forvaltning

Vilférd redovisar ett overskott p& 21,8 miljoner kronor &r 2022. Utbildning, kultur
och fritid star for 18,7 miljoner kronor vilket fraimst beror pa minskade kostnader
for IT-program och licenskostnader samt minskade personalkostnader och dvriga
kostnader pé grund av dverforing till skolforvaltningarna 1 augusti. Vard och
omsorg stér for 3,1 miljoner kronor i 6verskott, vilket framst beror pa ldgre
personalkostnader, IT program och licenskostnader.

Tjansteutveckling

Kultur och Fritid har haft 0,5 miljoner kronor hégre kostnader dn planerat med sitt
maéltidsprojekt. Overskottet efter dverforingen till skolforvaltningarna blev 19,7
miljoner kronor for utbildningsprojekten. Vard och Omsorg sidnkte sina kostnader
med 3,5 miljoner kronor da de inte kunnat halla samma takt som planerat pa grund
av personalbrist det sista halvéret.
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Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till
namndmalet att vi ska ha en ekonomi i
balans.

Vi ska ha en ekonomi i balans Maluppfyllelse

6.2.2.2 Kund

6.2.2.2.1 Vi ska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Maluppfyllelse
=

Verksamhetsomrade Vilfird
Analys av resultat

Verksamhetsomradet har generellt ett systematiskt och fortroendeskapande
samarbete med kund. Den samlade beddmningen ar att maluppfyllelsen &r god.

Analys av servicedrenden genomfors kontinuerligt for att identifiera trender och ta
fram forebyggande atgérder. Det gors dven I6pande utvirderingar av utbildningar
for att kunna gora forbéttringar och informationsinsatser vid behov.
Verksamhetsomradet har inte deltagit i arets undersokning av kundnéjdhet (NKI)
med anledning av pagaende Gverforing av de verksamhetsnéra tjdnsterna till
kundférvaltningarna. Verksamhetsomradet méjlighet att géra behovsinventeringar i
socialforvaltningarna har paverkats dels av pandemin och dels en anstringd
arbetssituation pa grund av vakanser.

Inom tjénsteomradena utbildning, kultur och fritid samt service har
leveranskvaliteten paverkats nagot av resursbrist. Genom omprioritering och
senareldggning av planerade aktiviteter har 6verenskomna servicenivaer dock
lyckats hallas. Utvarderingar av befintliga tjdnster visar pé gott resultat for tjanster
gillande 1irmiljé och méaltid. Overforing av tjinster inom omréade utbildning har
skett inom ramen for projekt OVAT och dr nu verlimnade till
skolférvaltningarna.

Inom tjénsteomrade vard och omsorg pagér dverforing av tjénster till
kundforvaltningarna inom projekt STADIG. Verksamhetsomradet har
representanter 1 styrgrupp, operativ styrgrupp och andra forum/arbetsgrupper. Det
rader full transparens i arbetet. Arbetet med strategiska fardplaner for
verksamhetsutveckling med stod av digitalisering har mottagits bra har mottagits
bra och arbetet i projekten har byggt pa samforstand. Arbetet infor Gverforingen av
tjanster har gatt langsammare dn 6nskvart. Méanga delar av projektets "bygga-fas"
har inte konkretiserats, vilket skapat oro hos medarbetarna inom enheterna for véard
och omsorg. Detta har lett till kompetensbortfall pa grund av att medarbetare valt
att sluta, vilket lett till att planerade aktiviteter fatt prioriteras bort eller senarelagts.
Det finns fortsatt oro kring att de mottagande forvaltningarna inte har kompetens
och resurser for att bedriva utvecklingsarbete vilket kan fa effekten att staden
tappar ytterligare medarbetare som i dag jobbar med dessa fragor och har svart att
rekrytera nya. Detta riskerar i sin tur att skada samarbetet.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse
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e Fortsitta att bidra till att skapa en gemensam bild av hur arbetet ska
bedrivas tillsammans med forvaltningarna efter 6vergangen. Som en del av
detta ocksé var tydliga med vad enheten for tjansteforvaltning kan leverera
med befintliga resurser s att forvantningarna blir realistiska.

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till
namndmalet att vi ska forbattra kundernas
upplevelse av kvalitet, service och

samarbete.

Vi ska ha ett systematiskt och Maluppfyllelse
fortroendeskapande samarbete med vara E

kunder

6.2.2.3 Verksamhetsprocess

6.2.2.3.1 Vi ska alla inom Intraservice jobba effektivt tillsammans med leverans av
vara tjanster

Miluppfyllelse

Verksamhetsomrade Vilfird
Analys av resultat

Arbete med att implementera gemensamt arbetssitt for tjdnster och system (GATS)
pagar tillsammans med interna leveranspartner. Arbetet har gatt framét men det
finns fortsatta utmaningar med forvaltningsteamen och den gemensamma
tjansteleveransen. Den samlade beddmningen &r darfor att maluppfyllelsen &r viss.

Forvaltningsteam har startats upp for tjénster inom omrade vard och omsorg. Inom
tjdnsteomradena utbildning, kultur och fritid samt service har alla férvaltningsteam
inte varit fullt bemannade fran avdelning IT, vilket forsenat och forsvarat arbetet.

En utvérdering av forvaltningsteamens arbete har genomforts som visade att det
finns behov av att klargora och exemplifiera vilket ansvar och mandat
forvaltningsteamen har. Det finns olika bilder och forvantningar inom Intraservice
vilket gor att arbetet inte leder till konkreta resultat. Etablerade team med ansvar
och mandat underléttar vid 6vergang till en ny forvaltning d4 ménga gemensamma
fragor kan hanteras dar.

Arbetet med att fortydliga tjanstebeskrivningarna har forsenats dé definitioner och
prissdttning av underliggande tjanstekomponenter 4nnu inte &r klara. Det &r i
nuldget oklart om tjanstebeskrivningarna hinner bli klara innan 6verfoéring av
tjanster till socialtjénstforvaltningarna 2023 och hur tjédnsterna kommer se ut efter
arsskiftet.

Atgirder for hogre maluppfyllelse

e Tydlig ledning och styrning runt processerna som ingér i gemensamt
arbetssatt for tjdnster och system

e Tydligt mandat for alla som sitter 1 forvaltningsteamet in mot sin avdelning

e Tydlig agenda och spelregler for vara forvaltningsteam
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Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till
namndmalet att vi alla inom Intraservice
ska jobba effektivt tillsammans med
leverans av vara tjanster.

Vi ska ha ett effektivt gemensamt Maluppfyllelse
arbetssatt med vara interna

leveranspartners i samtliga tjanster och

system

6.2.2.4 Medarbetare

6.2.2.4.1 Vi ska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

Miluppfyllelse
[

Verksamhetsomrade Vilfird
Analys av resultat

Forra arets medarbetarenkit visade pd mycket goda resultat. Under aret har tva
pulsméitningar genomforts som visar pa ett fortsatt mycket gott resultat for
medarbetarengagemang samt organisatorisk tillit. Den samlade beddmningen é&r att
maluppfyllelsen &dr god.

Trots goda resultat i medarbetarenkét och pulsmétningar har personalomséttningen
okat betydligt jamfort med 2021. Den storsta delen star enheterna for utbildning,
kultur och fritid for, men under andra halvaret har omséttningen 6kat dven for vard
och omsorg. Anledningen &r dverforing av kommungemensamma tjanster till
skolforvaltningarna 1 augusti samt till socialférvaltningarna 1 januari 2023. Ett
stort antal medarbetare har valt att sluta och olika atgirder har genomforts for att
sdkra kompetensforsorjningen. Enligt de avslutningssamtal som hallits &r
anledningen framfor allt den osékerhet som funnits kring vad 6verforingen av
tjdnster kommer att innebéra for medarbetarna.

Att medarbetare viljer att sluta gor att viktig kompetens tappas for
verksamhetsomradet och i forldngningen kundférvaltningarna. Kompetensen maste
byggas upp pa nytt och ansvaret pd kvarvarande medarbetare 6kar. Omradet moter
utmaningen genom kontinuerlig information och hog transparens for att skapa
trygghet hos medarbetare samt planering for att sakra kompetensforsorjning.

Atgiirder for hogre maluppfyllelse

e Fortsatt dialog med enskilda medarbetare samt kontinuerlig information pé
frukostmoten, forvaltarmoten och APT
e Verka for rétt bemanning efter verksamhetsovergéng.

Verksamhetens mal

Verksamhetsomradet ska bidra till
namndmalet att vi ska attrahera, utveckla
och behalla medarbetare och chefer.

Vi ska behalla vart héga Maluppfyllelse
medarbetarengagemang i var B
férandringsresa
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6.2.2.5 Hallbarhet

6.2.2.5.1 Viska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar for en hallbar utveckling

Maluppfyllelse
[

Verksamhetsomrade Vilfard
Analys av resultat

Resultaten fran pulsmétningarna till medarbetare kring engagemang och tillit, som
genomfordes varen 2022, visar goda resultat i samtliga delar. Sjukfranvaron &r
fortsatt 1&g och frisknérvaron hog. Den samlade beddmningen ér att
maluppfyllelsen ar god.

Hallbarhet &r en del av verksamhetsomrade Vilfards grunduppdrag.
Verksamhetsomradet levererar tjdnster till valfardssektorn och arbetar ddrmed néra
verksamheter som har ett fokus pa framfor allt den sociala dimensionen.

Aktiviteter som ska bidra till kundernas langsiktiga strategiarbete kring
verksamhetsutveckling med stdd av digitalisering som en del i en hallbar
utveckling har genomforts. Aven aktiviteter for att utveckla metoderna for resurs-
och kapacitetsplanering samt att verka for att avveckla system 1 god tid i samband
med utbyte av tjanst/tjdnstekomponent har genomforts, som ett led i att verka for
en héllbar ekonomi.

Verksamhetens mal

Hallbarhet

Verksamhetsomradet ska bidra till
namndmalet att vi inom ramen for vart
uppdrag ska ta ansvar for en hallbar
utveckling

Vi ska leverera tjanster som bidrar till en Maluppfyllelse
hallbar utveckling
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