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Information — Kvalitetssakring av leverans av
bastjanster och tillvalstjanster

Forslag till beslut

Anteckna informationen till protokollet.

Sammanfattning

I ndimnden 2023-04-28 § 99 anméilde Christin Lindstrém (MP) att hon 6nskar en
redogorelse for vilka allvarliga kvalitetsavvikelser som finns och hur dom é&tgérdas till
exempel med fokus pé bastjanster och tillvalstjénster.

Kvalitetsavvikelser kan vara méanga olika saker.

e Incidenter som uppkommer i it-applikationerna
e Brister i bas- och tilldggstjansternas innehall och kvalitet
e Kainda brister i att mota kundernas 6nskemal om befintlig tjanst

Intraservice arbetar med att identifiera kvalitetsavvikelser proaktivt genom kunddialog pé
strategisk, taktisk och operativ niva. Intraservice har ocksa strukturella férebyggande
processer for att identifiera och atgirda avvikelser genom till exempel process for
efterlevnadskontroll. Identifiering och hantering av allvarliga kvalitetsavvikelser sker
ocksé i samband med att incidenter upptédcks. Denna hantering foljer processerna for
Incident, Major incident och Personuppgiftsincidenter.

Under 2023 har ett antal allvarliga kvalitetsavvikelser identifierats och atgirdats, se
bilaga 1.

Kvalitetsavvikelserna dtgérdas i takt med att de identifieras inom ramen for vad som &r
mojligt avtalsméssigt, lagméssigt och budgetmaissigt. I vissa sammanhang kan det krivas
stora fordndringar i tjdnsterna som upphandlats vilket kan innebara att det tar olika lang
tid att &tgéirda identifierade avvikelser.

Beddmning ur ekonomisk dimension

Att ha fungerande strukturer for att hantera kvalitetsavvikelser i Intraservice tjénster
syftar till att sékerstédlla minsta mojliga kostnad utifrén ett kvalitetsavvikelseperspektiv.
Ny lagstiftning och provning av befintlig lagstiftning skapar i vissa situationer 6kade
kostnader for att efterlevas. Som exempel kan lyftas fram att kostnaderna for att anpassa
staden till dataskyddsforordningen har varit hog. Kostnader finns for bade 6kat antal
resursers samt 6kade kostnader genom anpassning av befintliga tjanster. Nyttan dr
kvalitativ och sékerstiller stadens medarbetares personuppgiftsinformation hanteras i
enlighet med nuvarande lagstiftning.
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Beddmning ur ekologisk dimension

Det gér inte att sdga att hanteringen av kvalitetsavvikelser i sig paverkar den ekologiska
dimensionen. Det kan dock finnas specifika kvalitetsavvikelser som péverkar den ekologiska
dimensionen. Inga sadana avvikelser dr identifierade 1 detta underlag.

Bedomning ur social dimension

Det gar inte att séga att hanteringen av kvalitetsavvikelser i sig paverkar den sociala
dimensionen. Det kan dock finnas specifika kvalitetsavvikelser som paverkar den sociala
dimensionen. Bland de kvalitetsavvikelser som lyfts i detta tjansteutlatande har
personuppgiftsincidenten i rekryteringsverktyget paverkat den sociala arbetsmiljon for bade
Intraservice véra kunder och de som sokt arbete hos oss.

Bilagor
Namnden for Intraservice 2023-04-28 § 99

Bilaga 1 Storre avvikelser gemensamma tjinster

Goteborgs Stad [Intraservice], tjansteutlatande



Arendet

Redogorelse for allvarliga kvalitetsavvikelser och hur dom é&tgérdas med fokus pé bas och
tillaggstjanster for gemensamma tjénster. Redogorelsen antecknas i protokollet.

Beskrivning av arendet

I ndmnden 2023-04-28 § 99 anmélde Christin Lindstrom (MP) att hon 6nskar en
redogorelse for vilka allvarliga kvalitetsavvikelser som finns och hur dom atgérdas till
exempel med fokus pé bastjinster och tillvalstjénster.

Kvalitetsavvikelsekategorier som hanteras i denna redogorelse:

1. Brister i bas- och tilliggstjinsternas innehall och kvalitet
2. Brister i att méta kundernas 6nskemal pa befintlig tjénst
3. Incidenter som uppkommer i it-applikationerna

I detta drende kommer sjélva avrapporteringen utgé frén de major incidents och
personuppgiftsincidenter som registrerats i vart &rendehanteringssystem under 1 januari
till 22 maj 2023. Ovriga kvalitetsavvikelsekategorier beskrivs bara utifran ett
processperspektiv.

Brister i bas- och tilliggstjiansternas innehall och kvalitet samt brister i att méta
kundernas 6nskemél om befintlig tjéinst

Intraservice arbetar med att identifiera kvalitetsavvikelser proaktivt genom kunddialog pa
strategisk, taktisk och operativ niva. P4 strategisk niva fors dialogen mellan véra
kundansvariga och deras motpart pa forvaltningar och bolag. Pa taktisk niva har vi sedan
gétt over till en ny styrmodell for digitalisering fort dialog antingen via
Tjansteutvecklingsforum eller Dialogforum. Detta forum drivs av tjdnsteansvarig eller
motsvarande med representanter fran kundforvaltningar och bolag. Pa operativ niva
bygger de flesta av Intraservice tjénster pa att det finns ett centralt verksamhetsstod och
ett lokalt verksamhetsstdd. De lokala verksamhetsstdden kan lyfta bade brister och
utvecklingsbehov in till de centrala resurserna. Sammantaget dr detta den metod vi
anvénder for att proaktivt samla in information om kvalitetsavvikelser samt 6nskemal om
utveckling.

Intraservice har ocksa strukturella forebyggande processer for att identifiera och atgirda
avvikelser genom till exempel process for efterlevnadskontroll. Efterlevnadskontrollen
sker en géng arligen och dé& genomlyses tjénsterna utifrdn bland annat
informationssikerhet. Arets efterlevnadskontroll ir inte sammanstilld vid forfattandet av
detta svar.

Incidenter som uppkommer i it-applikationerna

Identifiering och hantering av allvarliga kvalitetsavvikelser sker ocksé i samband med att
incidenter uppticks. Denna hantering foljer processerna for Incident, Major incident och
Personuppgiftsincidenter. En incident i en tjinst definieras som ett oplanerat avbrott i en
IT-tjénst eller reduktion av kvaliteten hos en IT-tjdnst. En major incident dr den
allvarligaste graden av incident och har déarfor en egen process. Major incidents paverkar
manga méanniskor och &r av allvarlig karaktir, till exempel att en hel tjénst inte &r
tillgénglig.

Definition av personuppgiftsincident enligt Integritetsskyddsmyndigheten (IMY):
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”En personuppgiftsincident intraffar nar de uppgifter som ert foretag/er organisation
ansvarar for drabbas av en sikerhetsincident som leder till ett brott mot konfidentialiteten,
tillgangligheten eller integriteten. Om detta hinder, och det &r sannolikt att incidenten
utgor en risk for en enskild persons réttigheter och friheter, maste ert foretag/er
organisation anmaéla incidenten till tillsynsmyndigheten utan onddigt drojsmal och senast
inom 72 timmar efter att ha fatt kinnedom om den.”

De allvarliga incidenterna, Major incident och Personuppgiftsincidenter for 2023 &r
listade 1 Bilaga 1 Storre avvikelser gemensamma tjdnster.

Kvalitetsavvikelserna dtgéirdas i takt med att de identifieras inom ramen for vad som é&r
mojligt avtalsmassigt, lagmassigt och budgetmaéssigt. I vissa sammanhang kan det krdvas
stora fordndringar i tjinsterna som kopts in vilket kan innebéra att det tar olika lang tid att
atgirda avvikelserna.

Peter Soderstrom Kristina Hogstrom

Forvaltningsdirektor Avdelningschef
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