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1 Overenskommelse

Overenskommelsen avser samverkan mellan Socialférvaltning Centrum,
Socialforvaltning Hisingen, Socialférvaltning Nordost, Socialforvaltning
Sydviist, férvaltningen for Funktionsstod och Aldre samt vard- och
omsorgsférvaltningen avseende integrerad digitalisering i form av
tjansteforvaltning integrerad digitalisering och utvecklingsinitiativ.

1.1.1 Tid

Overenskommelsen avser from 1 januari 2023 och tillsvidare.

1.1.2 Uppsiigning av 6verenskommelsen

Uppségning av nuvarande Sverenskommelse kan ske med 12 manaders
uppségning for fordndring/uppsigning. Om parterna ir Sverens kan
Gverenskommelsen fordndras.

2 Bakgrund

21 Beslut i Kommunfullméiiktige 2021

Kommunfullméktige beslutade den 25 november 2021:

1. Goteborgs Stads riktlinje for styrning, finansiering och samordning av digital
utveckling och forvaltning, i enlighet med bilaga 3 till stadsledningskontorets
tjansteutlatande, antas och giller fran och med den 1 januari 2023.

2. Reviderad version av Goteborgs Stads policy for digitalisering och IT, i
enlighet med bilaga 6 till stadsledningskontorets tjinsteutlatande, antas.

Nimnden for Intraservice ansvarar dven for att det finns ramverk/regler for
stadens arkitektur och infrastruktur for nimnder och bolagsstyrelse att tillimpa
for gemensamma savil som for verksamhetsspecifika system och tjénster

For verksamhets- och bolagsspecifika system och tjinster ansvarar respektive
forvaltning och bolag for utveckling och forvaltning utifran sina uppdrag och
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malgrupper. Infor beslut om eventuella verksamhetsforandringar med stod av
digitala l6sningar ska forvaltningen eller bolaget sikerstilla om befintliga
l6sningar inom staden kan ateranvéndas i syfte att skapa ett sd effektivt
digitaliseringsarbete som mdjligt och bidra till kommunkoncernnytta. Har
beddms de samverkansstrukturer for dialog som ska skapas i samband med
denna riktlinje mellan leverantdr och forvaltning/bolag utgora en viktig arena
for denna typ av frigor. Aven den plattform/kunskapsarena som
stadsledningskontoret arbetar med att etablera for stadens forvaltningar och
bolag bedéms mycket vil kunna bidra till att skapa synergieffekter for staden
som helhet.

Géoteborgs Stad kommunfullméktige (goteborg.se)

Ny styrmodell 2022/2023

Den nya organisationen innebir att staden far tre ndmnder som ska leverera
gemensamma tjanster. Dessa dr nimnden for Intraservice, ndmnden for
Demokrati - och medborgarservice och ndmnden for Inkdp och upphandling.
Styrmodellen renodlar leverantdrernas uppdrag genom att forvaltningar (i
synnerhet de nya) och bolag forviintas ta ett tydligare ansvar for sin
digitalisering genom att ansvaret for verksamhetsspecifika system och tjinster
Overfors till dem. Tjinsteomrade Utbildning samt Vard och omsorg foreslés
avvecklas och flertalet av de nuvarande tjdnsterna kommer fram&ver vara
verksamhetsspecifika. Ansvaret for verksamhetsspecifika tjanster och system
Overgar till respektive ndmnd 2022/2023 vilket dven omfattar ansvar for IT-
system, drift och forvaltning samt kommande utveckling.

Ansvaret for de verksamhetsspecifika tjansterna inom omrade Vard och Omsorg
fors dver till Funktionsstodsnamnden, Aldre samt vard- och omsorgsnidmnden
samt de fyra socialnimnderna.

2.1.1 Overenskommelse mellan ingiende parters forvaltningsdirektorer
Forvaltningsdirektorerna initierade i april 2021 projekt STADIG (Styrning och
ansvar for digital utveckling och forvaltning inom vard och omsorg 2023) for
att se over hur de sex forvaltningarna gemensamt skulle kartldgga och ta sig an
hur férvaltningarna behovde forbereda sig infor inforandet av den nya
styrmodellen. En styrgrupp tillsattes bestaende av samtliga sex
forvaltningsdirektorer samt forvaltningsdirektor samt avdelningschef for vard
och omsorg pa Intraservice samt planeringsledare digitalisering pa Intraservice.

Under f6rsta delen av projekt STADIG, den sa kallade grundlédgga fasen, fattade
projektets styrgrupp ett antal inriktningsbeslut for att peka pa i vilken riktning
de ville att projektet skulle ta och forbereda foréndringen. De riktningar
styrgruppen pekade pa var foljande:

> Forvaltningarna ska ha ett ndra samarbete i gemensam utveckling.
(Styrgruppen 21-10-20).

» Forvaltningarna tar ett huvudansvar for att bereda och samordna
gemensam planering, utveckling och uppf6ljning och tar 6ver ansvaret
fran Intraservice i dessa fragor. (Styrgruppen 21-10-20)

Overenskommelse avseende integrerad digitalisering 4 (13)
Mellan Forvaltning fér Funktionsstéd, Sacialférvaltning Centrum, Socialférvaltning

Hisingen, Socialférvalining Nordost, Socialférvaltning Sydvast samt Aldre samt vard- och

omsorgsforvaltning.




Forvaltningarna tar ansvar och utfor de flesta uppdragen sjélva och tar
genom det Sver eller rekryterar medarbetare med relevant kompetens.
(Styrgruppen 21-10-20)

Infor budget 2023 har frvaltningarna en ny fordelningsmodell av
ekonomiska resurser som i hog grad stodjer verksamhetsutveckling och
den nya styrmodellens intentioner. (Styrgruppen 21-12-03)

De medarbetare som jobbar med tjdnsteférvaltning hélls samman pa en
forvaltning: AVO, FFS, SF eller Intraservice enligt forslag som tas fram
Q1 2022 i dialog med forvaltningarna. De medarbetare som jobbar pd
tjdnsteutveckling knyts organisatoriskt till utvecklingsorganisationer
inom AVO, FFS samt SF enligt bemanningsprinciper som tas fram
under Q1 2022. (Styrgruppen 21-12-13)

En av de sex forvaltningarna tar pa ett samlat sétt organisatoriskt Sver
valda kompetenser fran Intraservice tjdnsteforvaltning V&O.
(Styrgruppen 22-01-11)

Socialf6érvaltning Nordost tar organisatoriskt 6ver de medarbetare som
arbetar pa tjansteforvaltning idag. De medarbetare som jobbar pa
tjansteutveckling far skicka in intresseanmélningar for AVO, FFS samt
SF Nordost. Forslaget ska samverkas innan det anses beslutat. (De sex
forvaltningsdirektorerna 22-01-28)

Samtliga beslut fran styrgruppen finns summerade i foljande bilaga.

En rapport fran STADIGS grundlégga fas finns i féljande bilaga.

3 Styrformer

31 Sammanhallen digital styrning

Innebir att

digitalisering 4r en del av verksamhetsutveckling,
verksamhetsutveckling #dgs av ledning.

digitalisering ska stddja strategier och mal for verksamheten,
digitalisering ska virna gemensamma behov och 16sningar och
samutnyttja resurser, digitaliseringsplanen styr gemensam och specifik
digital utveckling,

ett utvecklingsteam haller horisontelit och vertikalt ihop digital
planering och uppftljning,

beredning, prioritering, och beslut sker samordnat och gemensamt.

en styr och samordningsgrupp beslutar om digital strategi och plan.
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3.1.1

3.1.2

3.2

3.3

Styr och samordningsgrupp

Styr och samordningsgruppen (SyS) bestér av parternas respektive
forvaltningsdirektor. SyS sammantrider minst tre ganger per ar, datum och tid
faststills varje ar. Tema for sammantriddena &r; uppf6ljning av
overenskommelsen, delarsbokslut och beslut for tvé digitaliseringsplaner, en pa
kort och en pé lang sikt for kommande &r avseende utvecklingsinitiativ och
stérre foriandringar i befintliga verksamhetssystem. SF Nordost dr ordférande

och sammankallande-

Operativ styr och samordningsgrupp

Operativ styrgrupp, OS bestér av ansvariga med mandat som respektive part
utser. OS har ett ansvar for helheten. OS sammantréder minst 9 ganger per &r.
OS ska ta fram beslutsunderlag med konsekvensanalyser for helheten for
initiativ till projekt, nya upphandlingar och forvaltning av ingdende
verksamhetssystem. OS kan uttkas vid behov. OS har ansvar for att ta fram
beslutsunderlag med konsekvensanalys for tva digitaliseringsplanerna, en pé
kort sikt och en pa lang sikt. OS verkstiller beslutade digitaliseringsplaner och
mindre forandringar inom verksamhetssystemen.

Utvecklingsinitiativ

Utvecklingsinitiativ omhéndertas enligt modell, se bilaga 3. Parterna ska ta fram
beslutsunderlag med konsekvensanalys for nya gemensamma
utvecklingsinitiativ.

Facklig samverkan
Eventuell bilaga, fran SLK, hoppas fa den snart.

Pagaende ingaende projekt
2023

Se bilaga 1

Ekonomisk
overenskommelse

I budgeten for 2023 &r personalen indelad i tre kategorier. De &r: 1. Forvaltning,
2. Stod utveckling och 3. Projektledare utveckling. De ekonomiska
forutsittningarna faststills arligen av SyS.
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511

51.2

Forvaltning: All personal som arbetar med f6rvaltning finansieras under 2023
inom den gemensamma budgeten socialfSrvaltningarna for integrerad
digitalisering.

Stéd utveckling: All personal som arbetar med stéd utveckling finansieras
under 2023 inom den gemensamma budgeten socialforvaltningarna for
integrerad digitalisering.

Projektledare: All personal som arbetar som projektledare finansieras under
2023 via timdebitering inom den gemensamma budgeten socialforvaltningarna
for integrerad digitalisering. Om inte full kostnadstackning uppnas for
projektledare hinfors fragan om gemensam finansiering till operativa

styrgruppen.
Bilaga 4 Budget 2023

Principer for debitering av utvecklingsbudgeten

Budgeten for utvecklingsinitiativ omfattar: projektledare (anstillda eller
konsulter), personal inom forvaltning i den mén ersittare krévs, licenskostnader
under projekteringsfas och eventuell vrig personals tid inom projekt som avser
IT.

Alla eventuella vriga kostnader som t ex utbildning pa enskild forvaltning och
liknade kan inte debiteras utvecklingsprojekt. Betriffande 6vrig personal —d v s
som inte har rollen som projektledare - innebér det att debitering kan ske efter
overenskommelse inom operativa styr och samordningsgruppen.

Ekonomisk férdelningsnyckel

Fordelningsnyckel sFno SFC SFH SF SV Avo FS Grundsk Forskola Utbildning |

}

|

Nycklar !
vard och omsorg 100,0% 8,6% 7,0% 6,3% 42%  40,6%  33,3% 0% 0% 0%

Malid 1000% 0% 00% _ OO%  00%  330%  00%  360% 260%  50% |

Avseende Hilso- och sjukvard har Aldre samt vard- och omsorg 100% av
kostnaderna.

PUB avtal
(personuppgiftsbitrade)

Tjansteforvaltning integrerad digitalisering, Socialférvaltning Nordost dr
forvaltare av ingdende system och tjénster, tjansteforvaltning. Socialforvaltning
Nordost &r personuppgiftsbitride (PUB) gentemot de 6vriga parterna som
varande personuppgiftsansvariga (PUA). Leverantorerna i sig blir i detta
sammanhang underbitrdden. Det uppstér ett PUB/PUA-f6rhéllande mellan
tjansteforvaltning, Mellan Socialforvaltning Nordost (PUB) och de 6vriga fem
ingéende parter (PUA), ska PUB-avtal skrivas. Dock behover inte
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Socialforvaltning Nordost skriva sddant avtal med sig sjélva da
tjansteforvaltning, Socialforvaltning Nordost ingér i “samma organisation”.

Socialforvaltningen Nordost blir egen PUA endast for de
personuppgiftsbehandlingar som sker inom den egna verksamheten, medan
Socialforvaltning Nordost blir PUB gentemot 6vriga ingéende parter. Utifran
regeln om uppgiftsminimering, far endast tjansteforvaltning integrerad
digitalisering, Socialforvaltning Nordost hantera personuppgifter dven for de
Ovriga parterna, vilket ska regleras i PUB-avtalet mellan Socialforvaltning
Nordost och de dvriga fem parterna. Respektive part ansvarar for att PUB avtal
uppriéttas gentemot Socialforvaltning Nordost. Sekretess regleras i en bilaga till
PUB avtalen.

7 Gemensamma resurser
Vid 6vergangen 2022/2023 har:

e Aldre-vard och omsorgsfSrvaltningen tagit emot sju tjénster; tva
projektledare, tva verksamhetsutvecklare, en utbildningsledare, en
verksambhets arkitekt och en planeringsledare.

e Forvaltningen for Funktionsstéd har tagit emot sju tjénster; en

portfdljledare, tva verksamhetsutvecklare, tva utbildningsledare och tva

projektledare.
e Socialférvaltningarna har tagit emot en tjénst; en projektledare.

Tjansterna blir grunden till utvecklingsteamen och kan efter 6verenskommelse
nyttjas av samtliga ingaende parter. Resurserna prioriteras utifran tillgdng och
nytta. Den ekonomiska fordelningen sker via Gverenskommelse med nyckel.

8 Tjansteforvaltning integrerad digitalisering

Tjénsteforvaltningen integrerad digitalisering dr en gemensam funktion. Vid
ingdngen 2022/2023 dvergér tjansteférvaltning integrerad digitalisering, enligt
bilaga 2

9 Ansvarsfordelning i det gemensamma serviceuppdraget

Det gemensamma serviceuppdraget for Stadens IT-stdd inom véard och omsorg
handlar om att erbjuda en enkel och effektiv intern service for anvindandet av
systemen sd att de underlédttar vardagen for chefer och medarbetare i stadens
verksamheter.

Ansvarsomradena for tjansteférvaltning integrerad digitalisering och det lokala
ansvaret har gemensamt kan delas upp i féljande omraden:

e Support
e Information och samverkan
e SystemfOrvaltning och systemadministration
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9.1

9.1.1

o Systemforvaltningen gérs av enheten for tjansteforvaltning vard
och omsorg.
o Systemadministrationen gérs lokalt.

e Utbildning

Support

Information och samverkan

Systemforvaltning

Systemadministration

Utbildning

Figur 2: Det gemensamma serviceuppdraget

Support

Supportorganisationen f6r verksamhetssystemen inom vard och omsorg ir
uppdelad i 1: a, 2:a och 3:e linjens support. Respektive férvaltning har ansvar
for 1:a linjens support. Servicecenter (Intraservice) och tjansteférvaltning
integrerad digitalisering, representerar 2:a linjens support beroende pa drendets
karaktér. Leverantoren representerar 3:e linjens support.

Lokalt supportansvar

1:a linjens support (lokalt verksamhetsstdd (LVS)) hanterar alla de fragor och
problem som kan uppsta i anvdndandet av ett [T-system. LVS hanterar
eventuella fragor och problem sjélvstindigt eller i samverkan med sina LVS-
kollegor i forvaltningen. Om fragestéllningen/problemet inte gar att 16sa lokalt
vénder sig LVS till 2:a linjens support, dvs. Intraservice som sedan skickar
arendet vidare till tjansteforvaltning integrerad digitalisering for vidare atgard.

Huvudprincipen i supporthanteringen #r att det 4r samma kontaktvig oavsett
vilket problem anvéndaren upplever eller i vilket IT-system problemet visar sig.
LVS ska darfor alltid kontakta Intraservice support. Det kan exempelvis géras
via mail, telefon eller formulér i Serviceportalen.
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Vissa fragor dr inte direkt kopplade till IT-systemet utan méste hanteras av
verksamheten. Dessa fragor hanteras i forekommande fall utanfor
supportprocessen, exempelvis via Stadens processorganisation. Fragor av
gemensam generell karaktir kriver konsensus i Staden da eventuella
fordndringar paverkar alla eller manga forvaltningar som anvénder IT-systemet.

9.1.2 Intraservice supportansvar

Regleras i separat avtal med Socialférvaltning Nordost, bilaga 4.

9.1.3 Tjénsteférvaltnings integrerad digitalisering supportansvar

Tjénsteforvaltning, integrerad digitalisering 4r en del av 2:a linjens support.
Enheten ansvarar for att kvalitetssikra anvindandet av vilfardssystemen genom
utbildningar av 1:a linjens supportrepresentanter. Enheten finns dven tillgénglig
for 1:a linjens supportrepresentanter i en stodjande/rddgivande roll for de
system som faller under enhetens ansvar. Enheten &r dven kontaktyta mot 3:e
linjens support, dvs. leverantér.

Enhetens supportansvar inkluderar dven att se till att det finns bra supporthjélp i
generella fragor som 1:a linjens support har anvéndning for, exempelvis i form
av lathundar och guider 6ver funktioner i IT-systemet.

Vidare ingar i enheten ansvar att analysera de supportidrenden som inkommer
for att identifiera atgédrder som underlattar for slutanvéndarna.

9.1.4 Tjinsteforvaltning integrerad digitaliserings informations- och
samverkansansvar

Tjansteforvaltning integrerad digitalisering ansvarar for att informera och
samverka vid fordndringar av IT-systemen, fordndringar av arbetssétt som
paverkar IT-systemet och vid driftaktiviteter eller stérningar som pa nagot sitt
paverkar verksamheten. Tjansteforvaltning integrerad digitalisering och
Intraservice dr &ven mottagare for verksamhetens idéer och behov kopplade till
[T-systemen.

9.1.5 Lokalt informations- och samverkansansvar

Detta ansvarsomrade inkluderar informationsspridning bade inét till den egna
organisationen och utat till exempelvis enheten for tjansteférvaltning integrerad
vad giller support, utveckling och fordndringar av arbetssétt och/eller IT-
system. Den interna informationsspridningen innefattar d&ven ansvar att géra
rutiner, regler och géllande lagar kénda i hemorganisationen.

Parterna har ansvar att delta i méten, nétverk och utbildningar som
tjénsteforvaltning integrerad digitalisering haller i samt att vid behov samverka
med de andra forvaltningarna i gemensamma fragor.
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9.2

9.3

9.3.1

9.3.2

Systemférvaltning och systemadministration

Tjénsteforvaltning integrerad digitalisering ansvarar for systemforvaltning
medan parterna ansvarar for systemadministrationen.

Nyttan med systemforvaltningen pa tjdnstefrvaltning integrerad digitalisering
dr kortfattat att se till att systemet ér i drift, férvaltas och utvecklas sa att
verksamheten har nytta av dem pa ett rétts- och informationssékert sétt.

Nyttan med den lokala systemadministrationen 4r bland annat att roller och
behdorigheter fungerar sa att riitt anvindare i verksamheten har tillgéng till
systemen och har ritt roll utifrén sitt uppdrag.

Utbildning

Syftet med olika utbildningsaktiviteter ar att se till att de som anvénder
verksamhetssystemen har den kunskap som beh6vs for att kunna utfora sitt
arbete enligt gédllande lagar och férordningar samt enligt stadens rutiner och
arbetssitt. En forutsittning for att kunna tillgodogéra sig en utbildning i ett
verksamhetssystem/IT-system kréver férst en genomgang eller utbildning i de
arbetssitt och processer som styr uppdraget.

Lokalt utbildningsansvar

Det aligger den lokala organisationen att kontinuerligt utbilda slutanvéndarna i
sin verksamhet. Utbildningsinsatser dr nédvindiga bade vid nyanstéllning samt
i samband med nya versioner av verksamhetssystemen eller fordndringar i
arbetssitt och vid behov. For uppgifter som inte utfors regelbundet, sé kallade
sdllanuppgifter, finns dven behov av repetitionsutbildningar.

Tjidnsteforvaltning integrerad digitaliserings utbildningsansvar

Tjénsteforvaltning integrerad digitalisering har i uppgift att erbjuda utbildning
av verksamhetssystemen till forvaltningarnas lokala verksamhetsstéd (LVS), sa
att de i sin tur kan utbilda slutanvéindarna. Enheten har ocksé i uppdrag att stétta
de lokala verksamhetsstdden i sin roll som utbildare. En del av enhetens ansvar
dr ocksé att erbjuda utbildningsmaterial till de lokala verksamhetsstoden, varfor
det material som enheten skapar for sina utbildningar tillgéngliggors efter
avslutad utbildning samt skickas ut vid frfragan.

Enheten skapar och forvaltar dven utbildningsmaterial till slutanvéndare och
forvaltar flera portaler i bade Datorhjédlpen och i Sharepoint.
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Mellan Férvaltning for Funktionsstéd, Socialférvaltning Centrum, Socialférvaltning
Hisingen, Socialférvaitning Nordost, Socialférvaltning Sydvast samt Aldre samt vard- och
omsorgsférvaltning.
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10.1.1

10.1.2

10.1.3

Ovrigt

Socialférvaltning Nordost tecknar sérskilda avtal med
Intraservice

Socialférvaltningen Nordost tecknar avtal med Intraservice for Service Now,
Change for applikationer, Major incidentprocess,
Informationsspridningsprocessen, datorhjélpen, teknisk drift och underhall av
Treserva, PMO och MTP etc. Bilaga 4.

Arbetsplatser

Samtliga medarbetare i denna Sverenskommelse erbjuds touch down platser pa
samtliga huvudkontor och Gamlestadsvéigen 3 B for att underlétta samarbete
mellan ingdende parter.

Rapporter till Socialstyrelsen

Tjdnsteforvaltning Integrerad Digitalisering rapporterar varje méanad till
Socialstyrelsen enligt nedan:

En fil som innehaller uppgifter om individer som fatt nagon insats inom den
kommunal hilso- och sjukvérden under ménaden och innehéller kommunkod,
kommun-/stadsdelskod, nimnd eller motsvarande, personnummer, personer har
under manaden varit mottagare av hilso- och sjukvérd som kommunen ansvarar
for enligt HSL (indikeras med ”1”), en variabel for varje manad och om
individen levde vid mittillfillet.

Samt en fil som innehaller klassificering av vardatgirder, KVA atgirder som dr
utférda pa personer som fatt kommunal hilso- och sjukvarden under manaden.
(Sedan 2019 uppgifter om vilka patientrelaterade vardatgirder som utforts av
legitimerad personal med kommunen som véardgivare).

Bilaga 1 Sammanfattning resurstillgang och behov 2023
Bilaga 2 Beskrivning Tjinsteforvaltning integrerad digitalisering
Bilaga 3 Beskrivning process utvecklingsinitiativ

Bilaga 4 Budget 2023

Goteborg 2022-12-12

(/i[:/ W wﬂ“

Camilla Blomqvist

Forvaltningen for Funktionsstod
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Mellan Forvaltning for Funktionsstéd, Socialférvaltning Centrum, Socialférvaltning
Hisingen, Socialférvaltning Nordost, Socialférvaltning Sydvist samt Aldre samt vard- och
omsorgsférvaltning.
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Michael Ivarson

Socialférvaltning Centrum

Christina Alvelin Aylward

Socialforvaltning Hisingen

Fredrik Johansson ML\

Socialforvaltning Nordost

Socialforvaltning Sydvi

Babbs Edberg

;\nnika Ljung

Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen

Overenskommelse avseende integrerad digitalisering 13 (13)
Mellan Férvaltning fér Funktionsstod, Socialférvaitning Centrum, Socialférvaltning

Hisingen, Socialférvaltning Nordost, Socialférvaltning Sydvast samt Aldre samt vard- och

omsorgsférvaltning.
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1.1

1.2

Bilaga 2

Tjansteforvaltning

1. Uppdraget

Socialférvaltnings Nordost tillhandahaller tjanster fran Tjansteforvaltning. | enhetens
systemforvaltande uppdrag ingar att stodja, underhalla, vidareutveckla och tillgdngliggéra
verksamhetssystem inom vard och omsorg.

Vidare ingdr det dven i enhetens uppdrag att vid behov tillgdngliggéra enhetens medarbetare som
resurser i forstudier, projekt och andra utvecklingsinitiativ som pagar i inom ramen for

overenskommelsen.

| uppdraget att stddja verksamheten i anvindandet av verksamhetssystemet erbjuder enheten
utbildningar av verksamhetens egna supportrepresentanter. Enheten tar dven fram och underhaller
lathundar och guider for funktioner i systemen. Dessa vander sig till bade supportrepresentanter och

slutanvandare.

Inom enhetens uppdrag att underhalla den befintliga tjansten/systemet samt vidareutveckla enklare
funktioner och foresla och utfora férbattringar av befintlig anvandning av systemet. Det kan
exempelvis handia om olika typer av rattningar, anpassningar till nya rutiner eller lagar samt
forbdttringar av befintliga funktioner. | denna del av uppdraget ingar dven att avveckla funktioner
som inte langre behdvs eller som ersatts av effektivare alternativ. Inom detta uppdrag tas underlag

fram till operativa styrgruppen som fattar beslut om férandringar.

For att det ska vara enkelt for verksamheten att anvinda de verksamhetssystem ingar det dven i
enhetens uppdrag att erbjuda support for de fel, problem eller fragor som kan uppsta i det dagliga
arbetet. Mer om supportprocessen beskrivs i kapitlet Fel! Hittar inte referenskdlla. i
overenskommelsen. For 2: a linjens support skriver Socialférvaltning Nordost en egen

oéverenskommelse.

For en mer detaljerad beskrivning av enhetens ansvar, befogenheter och arbetsuppgifter, se bilaga 2.

Enhetens forvaltade applikationer

Enheten for tjansteforvaltning vard och omsorg forvaltar ett antal applikationer som anvdnds inom
socialtjanst samt kommunalt halso- och sjukvard:

[ Applikation | Ungefarligt antal anvindare | Drift
Kompanion (del av Plugo) 700 —-“r_i_everantér ]
Phoniro (del av Plugo) 4420 Leveranttr
PMO (vard och omsorg) 1600 Intraservice
SAMSA 2000 Leverantor
Treserva 259000 Intraservice
Dioevidence 2000 Leverantér
Exorlive 300 Leverantér
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13.1

13.2

Bilaga 2

MTP 1600 Intraservice
NPO 1600 Leverantdr
Pascal 800 Leverantér
Websesam 1600 Leverantor
Swedbank portal 900 Leverantor
Maltidsplanering Matilda 2500 Leverantdr

Figur 1: Enhetens applikationer med tillhérande anvindarantal och driftansvar

Bemanning

Enheten kommer vid 6vergangen till socialférvaltning Nordost att bestd av 26 arsarbetare. Foljande

roller kommer da finnas pa enheten:

R/

Systemforvaltare
Forvaltningsledare
Enhetschef
Utvecklingsledare
Testledare

Verksamhetsutvecklare automatisering

Projektledare

Systemfdrvaltarna pd enheten ir uppdelade i fem grupper. Flera forvaltare ingar i olika grupper.

Treserva (+Swedbank, Dioevidence, SAMSA)

Inom denna grupp arbetar 13 medarbetare. Gruppens resurser utgor dock inte 13 heltidstjanster da
flera medarbetare dven har uppdrag inom andra omraden.

Arbetet med Treserva delas upp i olika expertomraden och illustreras nedan:

Treserva

Plugo (Phoniro och Kompanion)

Ekonomistyrning

sty e | A o et MMl e

Statistik

Gallring

b asspintses ) Bl oter e S e T 1

Debitering

" Automatisering

IFO

-
ety s il innecy il oo

13 medarbetare inom
omradet, dock ej 13
heltidstjénster da flera
har uppdrag inom andra
omraden

inom omradet arbetar tvd medarbetare heltid, forstirkta av en tillfallig resurs pa 80% och ytterligare

fyra resurser med specialuppdrag.
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Plugo
Phoniro
Kompanion

Mobhilitet

Statistik

2 medarbetare arbetar
heltid inom omradet,
plus 1 tillfallig resurs pa
heltid och 4 resurser
med specialuppdrag

1.3.3 Halso- och sjukvard och Maltidstjanst

Fem medarbetare arbetar inom omradet, forstarkta av ytterligare tva resurser med specialuppdrag.

Arbetet med halso- och sjukvarden delas upp pa tre medarbetare enligt illustration nedan:

HS och maltid

Gallring

L]
-
P;\/I_O {Vard och omsbrg)

Exorlive
" "

[
I

1

Sesam LMN
-

webSesam

5 medarbetare arbetar
heltid inom omradet,
plus 2 resurser med
specialuppdrag —
gallring, SAMSA och
mobilitet

1.3.4 E-tjansteplattformstjanster

Dessa tjanster bestar av systemstod for SPINK, systemstdd for BmSS samt LOV Hemtjanst och LOV

Daglig verksamhet.

Forvaltningen av dessa tjdnsten bestar av tva delar. Den férsta delen handlar om Iépande férvaltning
sG som support och dndring av hjdlptexter. Detta hanteras av enheten Systemutveckling IT,
Socialférvaltning Nordost ha en eqen dverenskommelse med Intraservice.

Den andra delen handlar om vidareutveckling kopplad till en utvecklingskostnad, i niva med
budgeterad ram for tjansterna inom forvaltning. | denna typ av drenden involveras enheten for
tjdnsteférvaltning vard och omsorg som en sammanhallande lank mellan verksamhet, enheten

Systemutveckling IT och enhetschef.
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E-ansdkan och automatisering av férsérjningsstdd

E-tjinsten for dteransdkan om ekonomiskt bistand férvaltas och utvecklas av flera olika
verksamhetsomraden pé Intraservice. Tjdnsten kréver att det finns goda och upparbetade
kontaktvagar mellan de olika enheterna, da komponenterna ar beroende av varandra.

Systemutveckling IT ansvarar for e-tjcinsteplattformen, som hanterar formuliret for e-ansékan och
Mina sidor, dér den enskilde via Mina socialtjéinstdrenden kan se sitt drende och Idnkas vidare till
ansdkningsformuléret fér e-ansékan. Enheten ansvarar dven for tignsten Mina meddelanden.
Socialférvaltning Nordost har egen éverenskommelse med Intraservice.

Enheten Integration och applikation (ICC) ansvarar for integrationen mellan e-tjdnsten och Treserva
samt for drift, underhdll och utveckling av RPA (Robotic Process Automation). Socialférvaltning
Nordost har egen 6verenskommelse med Intraservice.

Enheten for tjansteférvaltning vard och omsorg ansvarar for drift, underhall och utveckling gentemot
anvindare av Treserva. P3 enheten finns tva RPA-CVS (systemforvaltare for RPA) och en RPA-
analytiker. RPA-CVS och RPA-analytiker ar ofta “spindeln-i-natet” i allt arbete som ror e-tjansten och
dess automatiserade floden, d& konfigurationen i Treserva dr avhangig 6vriga delar i e-tjansten och

automationsprocessen.

| dokumentet Drift- och underhdlisplan fér Automationsprocessen Gteransékan ekonomiskt bistand
finns ansvarsférdelningen mellan de olika komponenterna och enheterna tydligt beskrivet.

Férdjupad information av enhetens hanterade supportdrenden

Enheten for tjansteférvaltning vard och omsorg och Intraservice Servicecenter hanterar ett stort

antal supportarenden varje ar.

Ar 2021 koordinerade (mottog och skickade till respektive enhet) Servicecenter totalt 20 795
supportirenden varav 7809 avsag de tjanster enheten for tjansteforvaltning vard och omsorg
supporterar. Det innebar att 38% av koordineringen avsag dessa tjdnster.

Utéver dessa drenden har medarbetare pa enheten sjilva skapat runt 3500 drenden som inkommit
utanfor koordinering, exempelvis via Outlook direkt till nagon av medarbetarna eller i kontakt med

kund.

Servicecenter har i uppdrag att hantera behérigheter inom SAMSA, NPO och Pascal. En Gvervagande

majoritet av dessa drenden avser SAMSA.
Vidare har Servicecenter i uppdrag att hanvisa kunder ratt om den som kontaktar Intraservice

angaende exempelvis Treserva eller Plugo inte ar behdrig att skicka in drenden.
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Uppdelning av support generellt |

14000 — — e
| 12 000 e e <
10 000 — — — H— I

8 000 i S S A——

6 000 . e L I KER—— S——

4000 d RS e I e ; — — o

2 000 e ! ﬁ
2 . L

2019 2020 2021 2022 Q1-Q3

m Tjansteforvaltning  ® Servicecenter
‘Figur 4. Denna bild visar

vilken supportgrupp som har I6st supportirenden gdllande enhetens samtliga system och tjinster.

Servicecenters hantering av behérigheter pa uppdrag av Vilfard har de senaste aren haft foljande

omfattning:
[ . s , SC%av | *sAMSA bérjade
] Ar Servicecenter (SC) TjanstefGrvaltning totait -
B hanteras av
2022 Q1-Q3 1179 7482 16% .
2021 1007 11515 9% Servicecenter
2020 808 10 889 7%
2019 150* 10 127 1%

Processkartor

Process automatisering ateransékan ekonomiskt bistand

Processen for e-ansokan ingar i tjansten Stod for handlaggning, som forvaltas av enheten for
tjdnsteforvaltning vard och omsorg.

Agare for processen ir avdelningscheferna for avdelning Vuxen och forsorjningsstod.
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Figur 6. Bild hdmtad frén Drifi- och underhdllsplan for Automationsprocessen dteransékan ekonomiskt bistand ar 2021 —

2022

De tekniska I6sningarna som ingdr i processen dgs och forvaltas av olika verksamhetsomraden inom

Intraservice.

Den enskilde loggar
in pa Mina sidor

och goren e-
ansokan.

Anstkan fars 6ver
till Treserva via
integration

Meddelande Meddelande
skickas till den publiceras pa Mina
enskilde via Mina Sidor/
meddelanden. socialtjanstarenden

Ansdkan hanteras |
Treserva med hjalp
av RPA.

E-tjanst

A

Applikation/tjanst: Applikation/tjanst:
ICC

4 N
Applikation/tjanst: Applikation/tjanst: I Applikation/tjanst:
Treserva Mina meddelanden J Mina sidor
p.

Figur 7: Flodesschema fG6r RPA

Férvaltning av tjinsten krdver samarbete mellan de olika verksamhetsomradena inom Intraservice.
For att underldtta samarbete vid support och test har en drift- och underhalisplan gemensamt tagits
fram av de verksamhetsomraden som ingar i drift och underhall av processen. Det har dven skapats
ett drift- och underhallsteam som ska traffas en gang per kvartal. Teamet kan dven sammankallas vid
behov, som vid stérre dndringar av en komponent som paverkar flera verksamhetsomraden eller vid
incident. Socialférvaltning Nordost har en sérskild éverenskommelse med Intraservice.




Bilaga 2

2.2 Treserva

Treserva har ett flertal integrationer och beroenden till andra applikationer och tjdnster. Treserva
driftas av Tjansteférvaltning.

Statliga tjdnster

SSBTEK
Skatteverket
Migrationsverket

Stadens

hemsida Estianst

Treserva

Vem férvaltar

B Tiansteforvaltning
<@ intraservice

<> EEN

Figur 8: Flédesschema dver Treservas beroenden till andra applikationer och tjdnster.

2.3  PluGo (Kompanion och Phoniro)

Plugo ar en molntjanst som har ett flertal integrationer och beroenden till andra applikationer och
tjanster.

Sa har hianger systemen ihop i PluGo /R

Treserva
Utford tid:
- debilening (till enskild)
- ekonomistyming

Treserva
- brukaruppgifler
- beviljad lid

Phoniro Care

Kompanion app: ilt genomforande
planering Arbetspass: A ’Registren’ng
- enhetschef _Besok - utfon
- administator, -Nasla besok - avbojt
planering -Nolis vid - insalser
{orandring d
e —

Phoniro Care
webb: uppfoljning
- enhelschefl
- administrator, planeiing

Phoniro Care
wehbb: brukarbild

- enhetschef
- administrator, planernng

Time Care

Planering
= schema
- planerad franvaro

Time Care
Pool

- vikarier

- kompetenser
Personec

Hallber stad - 6ppen for varden

Rapport:
= konlinuitel
- utford tid

Figur 9: Flbdesschema 6ver systemen som ingdr i PluGo.
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Utvecklingsinitiativ

Behovsprocess, fran behov/idé till utvecklingsinitiativ till projekt

For att pa ett systematiskt och ordnat sétt ta om hand om verksamheternas identifierade behov,
behdvs en arbetsprocess som steg for steg stodjer till att kvalificera behoven fram till att ett projekt

kan startas. Processen ar uppdelad i fyra steg:

1. Insamling behov/idéer
2. Grovsallning

3. Beredning

4. Klart for start

Processen fungerar som en tratt. | bérjan ar det brett och efterhand fordjupas de kvalificerade
forslagen. Grunden for allt arbete i processen &r att identifiera, sdkerstélla och kvalificera
verksamheternas behov. Ett projekt kan vara allt ifran en utredning, forstudie, genomforbarhet
[”proof of concept”], upphandling till ett inférande. Ar projektet av ndgon typ av utredning sa, nér
utredningen ar klar, gar det in i steg tre, beredning i processen igen, fér vidare hantering.

1. Insamling behov/idéer

Forsta steget ar en insamling av behov. Utifran forvaltningarnas olika forutsattningar kan
genomférandet av detta steg ske pa olika satt. Verksamheten ar ansvarig for steget och de kan ta
hjdlp av utvecklingsteam i arbetet. Behov och idéerna kan uppkomma pa ménga olika satt, men det
viktiga ar att verkligen klarldgga behoven och nyttan samt dokumentera dem pa ett enhetligt satt.
Verksamheten behéver ocksa utse en kontaktperson som kan arbeta vidare med behovet under hela
behovsprocessen.

Beslutspunkt 1: Avdelningen/omrade beslutar om att prioritera och ga vidare med idén/behovet till
nasta steg alternativt arkivera forslaget. Avstdmning i operativa styr och samordningsgruppen i

portfoljarbetet.

2. Grovsallning

Andra steget handlar om en grovsalining. Det utfors av utvecklingsteamet i samarbete med
tjanstefdrvaltning integrerad digitalisering med syfte att granska forslaget och géra en objektiv
beddmning samt koordinera mot liknande behov och intresse inom alla forvaltningar. Avstamning i
operativa styr och samordningsgruppen. i portfoljarbetet. Finns det mojlighet att samarbeta? Det ar
viktigt att sakerstdlla att vi forstatt behovet ratt och klargjort vilka som ar berérda av forslaget och

informera.
Beslutspunkt 2:

Beslut tas av utvecklingsteam inom respektive forvaltning samt eventuellt dven operativa styr och
samordningsgruppen beroende pa vilka verksamheter som &dr berdrda. Beslutet innebér att antingen
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ta med forslaget in till gemensam viéntelista “backlog” och fardjupa det med en utredning alternativt

att arkivera forslaget.

Avser utvecklingen enbart den egna férvaltningen utan beroenden av tjansteférvaltning integrerad

digitalisering beslutar berord forvaltning.

3. Beredning

| tredje steget, sker en fortsatt beredning. En fordjupad beskrivning gérs med en rimlig
ambitionsniva, ca 40 h. Arbetet utférs av utvecklingsteamet tillsammans med tjansteférvaltning
integrerad digitalisering och representanter frdn verksamheten. Har kan aven experter fran
Intraservice och andra leverantérer behéva nyttjas. Férdjupningen och konsekvensanalysen

dokumenteras i en enhetlig mall.

Beslutspunkt 3 innebir beslutsunderlag inklusive analys av konsekvenser bereds till Styr och
samordningsgruppen. Avser utvecklingen enbart den egna forvaltningen utan beroenden av
tjansteférvaltning integrerad digitalisering beslutar berdrd férvaltning.

Efter beslut sker verkstillighet inom ramen for portféljs arbetet och till gemensam prioriterad

vantelista "backlog”.

4. Klart for start

Fjirde steget Kvarstaende forutsattningar utreds, projektorganisation klargérs, etc.
Efter beslut sker verkstéllighet inom ramen for portféljs arbetet.

Beslutspunkt 4: Innebar 6verlamnande till projektgenomférandefasen

Gemensamma utvecklingsinitiativ — fran behov till projekt

Idéer och behov Beredning Genomfdrande Nyttorealisering

Y [ oo 2
o
L

A1 T T

! Forvaltning kan ba egen unik_! Prioritecing och beddmning [ Gemensamma | Bestidllare ansvarar for

i process for behovsinsamling | | infor gemensamma projekt | projekt hanteras | 1 gemensamma I
men for gemensamma | 1 baseras pa | | pé gemensamma | | projekts nyttorealisering |

| initiativ behdver samma | | socialfsrvaltningarnas i ! portfaljkontoret =l e

| mallar anvindas. H | overenskomna S ————

| Verksamhetsutveckling drivs | | gemensamma kriterier fran |

och dgs av verksamhet | | Giteborgs stads mallar
| {PPS), policys kring
i I | digitalisering och gemensam
e i budgst

Bild inspirerad av Sundsvalls kommun
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