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1 Inledning

Kommunfullmiktiges budget dr Goteborgs Stads dvergripande styrdokument och
ska styra stadens utveckling. Goteborgarnas behov ska vara vigledande. Viktigt ar
ocksé att medarbetarna i Goteborgs Stad far mdjlighet att engagera sig och vara
delaktiga i verksamhetens utveckling.

Budgeten lyfter fram de mal och uppdrag som ir sérskilt prioriterade. Ovrigt ska
utforas som tidigare, enligt géllande lagstiftning och 6vriga styrdokument.
Lagstiftning och ekonomiska ramar star 6ver mal, riktlinjer, planer, program och
policys, som ska ses som stodjande dokument.

Frdan kommunfullmdktiges budget till lokalt budgetdokument

Det dr nimndens ansvar att gora verklighet av budgetens inriktningar och
prioriterade mal. Forvaltningen foreslar konkretiseringar och anpassningar av
malen efter forvaltningens situation. Budgeten anger de strategiska védgval som
behovs for att i storre utstrackning na malen.

Nér ndmnden tagit beslut om budgeten, tar forvaltningen hand om mal och uppdrag
och arbetar in dem i verksamhetsplanerna. Verksamhetsplanerna innehéller mer
detaljerade beskrivningar av hur verksamheterna konkret ska arbeta for att na
malen.

2 Sammanfattning

I nimndens budget och verksamhetsplan for 2024 konkretiseras och omhéndertas
fullmiktiges méal och uppdrag. Forvaltningen samlar infér 2024 budget och
verksamhetsplan i ett samlat dokument. Ndmndens samlade riskbild och
internkontrollplan summeras i denna rapport och bifogas i sin helhet som bilaga.

Intraservice vill vara Goteborgs Stads verksamheters naturliga partner for en
fortsatt digitalisering och automation i Géteborgs Stads alla verksambheter.

Efter ett intensivt ar med organisatoriska anpassningar och processutveckling star
forvaltningen nu starkare rustad for att fortsatt bidra till en robust digital
infrastruktur och gemensamma tjénster for en effektiv administration i stadens
verksamheter. En okad tydlighet i kundgrianssnitt och 6ppen redovisning av
tjanstekostnader ska ge full transparens, 6kat kundvérde och en forbéttrad
resurseffektivitet for Goteborgs Stad.

Forvaltningen utvecklar operativ bestéllarprocess och inkop- och
upphandlingsprocesser for att bli mer effektiva och bidra till att na samtliga
héllbarhetsmal. Genom att integrera héllbarhetsperspektiv i alla forvaltningens
beslutsprocesser sé bidrar Intraservice till att Goteborgs klimatavtryck ska kraftigt
minska for att vara néra noll senast 2030 i linje med Goteborgs Stads miljé- och
klimatprogram.

Forbittringsbehov inom informationssékerhet dr samlade i ett omfattande
atgdrdsprojekt, som strécker sig over flera ar, for att omhénderta de
rekommendationer som forvaltningen fatt genom egen efterlevnadsgranskning,
dataskyddsombudens arsrapport och Stadsrevisionens granskningar.
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Intraservice medarbetare &r mojliggorare for forvaltningens kvalitativa
tjdnsteleveranser och forvaltningen satsar ytterligare pa stiarkt kultur, forbattrade
arbetsmiljo och arbetsvillkor.

Under 2023 har forvaltningen paborjat en anpassning till nya budgetforutséttningar,
dar stadens ekonomiska utmaningar speglas i Intraservice forutsittningar 2024 och
Intraservice har tagit fram en atgérdsplan for en fortsatt ekonomi i balans.

Atgirdsplanen innehaller aktiviteter for att motverka dkade inkdpskostnader, 6kad
restriktivitet i bemanning och dversyn av servicenivaer. Intraservice bedomer en
begransad mojlighet att utveckla i den takt som efterfragas fran stadens
verksamheter under 2024-2025. Planerade utvecklingsprojekt, efterfragade av nya
tjénster, genomfors forst efter att finansiering av tillkommande forvaltningskostnad
ar sdkerstilld. Detta innebdr att det finns risk att Intraservice inte kan mota det
behov som stadens forvaltningar och bolag 6nskar i digital utveckling och
serviceleveranser.

Den nya styrmodellen innebér att avtal tecknas med forvaltningar och bolag om
tjédnsteleveranser och servicenivaer samt ansvarsfordelningen inom GDPR-omréadet
personuppgiftsansvariga (PUA) och personuppgiftsbitrade (PUB). Under 2023 har
dialog skett med forvaltningar och bolag kring avtalens innehéll och per november
manad har 88 procent av forvaltningarna och 40 procent av bolagens tecknat avtal.
Dialogarbete pagar fortsatt om resterande del.

Tillsammans med Go6teborgs Stads forvaltningar och bolag ser vi fram emot ett
verksamhetsér, diar vi med gemensam kraft fortsétter digitalisering och automation
- for en god vilfard och ndjda medborgare och intressenter i Goteborgs Stad.
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3 Forutsattningar

3.1 Styrning och ledning

Budget- och verksamhetsplan med samlad riskbild och internkontrollplan ska bidra
till att skapa forutséttningar for ett néra ledarskap. Detta ska i sin tur ska skapa
forutsdttningar for sjélvstandiga och delaktiga kompetenta medarbetare som
levererar nytta for kund.

Forvaltningens budget och verksamhetsplan utgér fran mél, inriktningar, uppdrag
och indikatorer frin kommunfullméktige. Férutom tilldelade mél och uppdrag ska
alla forvaltningar styra mot indikatorer av sarskilt vikt for forvaltningen, uppdelade
i organisationsmal och verksamhetsmal.

Alla verksamheter skall kontinuerligt virdera risker och sammanfatta en samlad
riskbild med atgérder och kontroller for att till rimlig insats verka for
riskminimering. Komplettering av verksamhetsplanen sker 16pande for
tillkommande uppdrag och 6vergripande mél enligt Goteborgs Stads budget 2024.

Gdéteborgs Stads riktlinje for styrning, samordning och finansiering av digital
utveckling och forvaltning

Goteborgs stad tog beslut att infora en ny styrmodell for digitalisering 2023 dir
"Goteborgs Stads riktlinje for styrning, samordning och finansiering av digital
utveckling och forvaltning” (riktlinjen) ar ett viktigt dokument.

Riktlinjen innehaller ett fordndrat sitt att leverera gemensamma tjanster och digital
infrastruktur till staden. Intraservice levererar dels gemensamma tjdnster i form av
bas-, tilldggs- och specialisttjanster, dels tjdnster inom digital infrastruktur.

Riktlinjen togs fram som en del av kommunstyrelsens uppdrag fran
kommunfullméktiges budget 2020, att ta fram en ny styr-, samordnings-, och
finansieringsmodell for verksamhetsutveckling med hjélp av digitalisering. Syftet
var att mojliggora en effektiv och &ndamalsenlig digital férvaltning och utveckling
sd att stadens digitala service och tjanster ska skapa virde och vara enkla, effektiva,
sdkra och efterfragade av boende, besokare, niringsliv och medarbetare.

Styrmodellen omfattar hela staden, men nimnden for Intraservice, nimnden for
Demokrati- och medborgarservice samt ndmnden for Inkdp och upphandling har ett
sarskilt ansvar som leverantdrer av gemensamma tjdnster och samordning av
nationella digitala tjénster och standarder.

Kundavtal reglerar respektive kunds avrop och definierar tjanster, servicenivaer
och beddmda tjénstevolymer for kommande ér. Debitering utgér fran faststélld
prislista.

Planering och uppfoljning — Arlig analys

I samband med inférandet av ny styr- och finansieringsmodell har &ven planering-
och uppfoljningsprocessen fordandrats.

Infor varje nytt verksamhetsar sker en genomgéang av planerade aktiviteter for den
digitala utvecklingen samt bedémning av kostnaden for denna i tjénsterna. Detta

arbete sker i med Arlig analys och i samarbete med Strategisk samordningsgrupp i
staden. I detta forum fors dialog kring den utveckling som kunderna har behov av

Budget 2024 6 (33)
Namnden for Intraservice



3.2

och beddmning och prioritering sker for att nd mest effektiv utveckling for stadens
verksamheter.

Resultatet av dialogen blir ett underlag till "Forutséttningar for Goteborgs stads
budget” som upprittas av Stadsledningskontoret till stadens arbete med budgeten
for kommande verksamhetsar.

Forvaltningen redovisar delarsrapporter for perioderna mars och augusti, samt
arsrapport enligt stadens tidplan och rapportmall. Dérutover redovisar
forvaltningen manadsrapporter till nimnden med fokus pé& ekonomisk analys och
analys av personalkostnader och indikatorer. Prognoser for status kring uppdrag,
mal och aktiviteter och ekonomi uppdateras, utover delarsrapporten, efter februari,
maj och oktober.

Néamnden beslutar vid behov under aret om ytterligare uppdrag, uppfoljning,
rapportering och fordjupad information.

Personal

Strategisk kompetensforsorjning

Intraservice arbetar kontinuerligt med att sékerstélla ritt arbetssitt, kompetens och
bemanning for att moéta nuvarande och framtida utmaningar, forvantningar och
krav. En viktig framgangsfaktor, och det 6vergripande malet med
kompetensforsorjningsarbetet, dr att forvaltningen kan bemanna organisationen
med den kompetens som krévs utifran verksamhetens mél och uppdrag.
Intraservice verkar pé en konkurrensutsatt marknad dir fordndring och utveckling
sker 1 snabb takt. Det kriver att Intraservice som organisation dr flexibel och har en
god anpassningsformaga for att kunna attrahera, rekrytera, utveckla och behélla ratt
kompetens. For att mojliggora detta och na framgéng behover Intraservice arbeta
med kompetensforsorjning inte bara operativt i det dagliga, utan ur ett strategiskt
och langsiktigt perspektiv.

Forvaltningen anvénder den etablerade ARUBA-modellen i arbetet med strategisk
kompetensforsorjning, nir aktiviteter ska tas fram i kompetensforsorjningsplaner.
Modellen foljer "livscykeln" av en anstillning. Forst giller det att pa olika sitt
attrahera framtida medarbetare med rétt kompetens och nédr man har lyckats med
det rekrytera dem till Intraservice. Nar de vél &r pa plats behover de trivas och
utvecklas for att forvaltningen ska fa behalla dem. Lyckas forvaltningen inte med
det eller nér en medarbetare som har jobbat en ldngre tid och naturligt soker sig
vidare, handlar det om att avveckla pa ett bra sétt och lyssna pé synpunkter sé att
Intraservice kan arbeta vidare med for att vara en attraktiv arbetsgivare.

Exempel pé viktiga kompetensforsorjningsaktiviteter ér att hitta nya
rekryteringsvagar, marknadsforing i strategiska kanaler, en effektiv och
professionell rekryteringsprocess med god kandidatupplevelse, fortsitta utveckla
var pre- och onboardingprocess, skapa goda utvecklingsmojligheter, arbeta med
arbetsplatskultur och forhallningssétt, arbeta for en god arbetsmiljo och
systematiskt genomfora strukturerade avslutningssamtal.

Komptensforsorjningsprocessen ar en del av Intraservices arbete med planering-
och uppf6ljning och &r integrerad i férvaltningens nulédgesanalys och
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verksamhetsplanering. I nuldgesanalysen identifieras kompetensbehov och
kompetensgap, utifrén vad verksamheten som helhet behdver for att klara av sitt
uppdrag (inte enbart de kompetenser som eventuellt behdver tillforas for att klara
av uppdraget). Utifran de kompetensgap som framkommer och analys av relevanta
HR-nyckeltal, tas sedan aktiviteter utifrin ARUBA-modellen fram for att &tgérda
dessa. Aktiviteterna som skapas i verksamhetsplanen utgér sedan sjélva
kompetensforsorjningsplanen.

De senaste arens hoga rekryteringstakt och rorlighet bland medarbetare har varit
anstrangande for forvaltningens arbetsorganisation. Rekryteringsprocesser tar
mycket tid och att introducera nya medarbetare och kollegor ar ocksa
resurskriavande. Arbetsmarknaden har varit god och rorligheten hog sévil nationellt
som lokalt. Flera av forvaltningens medarbetare besitter hog och attraktiv
kompetens vilket gér dem mycket anstidllningsbara pa arbetsmarknaden.

Det finns viss kompetens som kan vara svér att hitta, mycket utifrén att det &r en
bristvara pa marknaden i stort. Overlag lyckas vi. En strategi ar dérfor att i vil
avvigda delar anvidnda konsulter som en viktig resurs. I verksamheter dér vi tydligt
ser att behovet av svarrekryterad kompetens énda &r 1angsiktigt ska
konsultvéxlingen till egen anstilld personal fortsétta.

Arbetsmiljo och hdlsa

Medarbetarundersdkningen som genomfors varje ar ér ett verktyg for att méta och
utveckla forvaltningens arbetsmiljé och organisationskultur. Resultatet av 2023 érs
métning visade dterigen pé en positiv utveckling av indexet Hallbart
medarbetarengagemang (HME) dér totalindexet 6kade fran 77 till 78.

Forvaltningen har sedan 2019 hojt HME fran 70 till 78 vilket &r en mycket stark
och positiv utveckling. En rimlig mélsattning ar darfor att behélla aktuell niva
under ndgot/négra ar for att sen satsa pa att hoja resultatet ndgot ytterligare. Déarfor
kommer fortsatt arbete med bade utvecklande medarbetarskap och ledarskap vara
viktiga utvecklingsomraden.

For att folja upp arbetsmiljo och organisationskulturen planerar forvaltningen att
utover den arliga medarbetarundersokningen ocksé infora 16pande
medarbetarundersokningar under 2024. Detta ir en ny tjénst i staden dér
Intraservice kommer att medverka som pilot under varen 2024. Direfter planeras
att det systematiska arbetsmiljoarbetet avseende fysisk och digital arbetsmiljo
genomfors med hjilp av det nya verktyget.

Intraservice har sedan 2023 hélsomalet att vi ska ha ett héllbart arbetsliv dar
verksamhet utvecklas och hélsa framjas. Strategierna for att nd mélet ar foljande:

e Medarbetare och chefer upplever en rimlig arbetsbelastning vilket ger goda
forutsattningar for ett héllbart arbetsliv.

e Det bedrivs ett aktivt arbete for att trakasserier eller krinkande
sarbehandling inte ska forekomma i forvaltningen for Intraservice.

e Ansvar och roller inom forvaltningen ska vara tydligt formulerade och
kommunicerade

e For att frimja en god samarbetskultur, kommunikation och tillit ska
medarbetare ses pa kontoret minst 50 procent av arbetstiden.
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For att vara en héllbar arbetsplats som framjar hélsa och forebygger ohilsa behdver
det systematiska arbetsmiljoarbetet ingd som en naturlig del i den dagliga
verksamheten och omfatta alla fysiska, psykologiska, sociala och organisatoriska
forhéallanden som har betydelse for arbetsmiljon.

Regelbundna arbetsplatstraffar (APT) dér arbetsmiljofragorna ér en stdende punkt
pa dagordningen &r en grund for det systematiska arbetsmiljoarbetet pa
Intraservice. Alla medarbetare och chefer medverkar i arbetet. God samverkan
mellan parterna ar en forutsittning for det systematiska arbetsmiljoarbetet och
chefer tillsammans med fackliga foretrddare ar nyckelfunktioner.

Ledarskapet ar en viktig faktor i att utveckla och forbattra verksamheten. Det
paverkar medarbetarens hilsa, vilbefinnande, arbetstillfredsstillelse och
frisknérvaro. Ledarskapet har dven stor betydelse for medarbetarens motivation,
engagemang och prestation.

Det handlar om ett tillitsfullt och nira ledarskap, ett aktivt och ansvarstagande
medarbetarskap som dven tar ansvar for pdverkan av sina kollegers arbetsmiljé och
en god arbetsmiljé som uppnas genom forvaltningen mal, strategier och styrning.

Gemensamt skapar vi en arbetsplats med psykologisk trygghet som bidrar till att
alla kan och vill bidra med sin kompetens for fortsatt utveckling av arbetsplatsen
och verksamheten.

Chefers forutséttningar, bdde administrativa och organisatoriska, kommer att vara
fokusomréde for 2024 och framat och forvaltningen kommer under 2024 att
pabdrja arbetet med ’Chefoskopet”.

Kultur

Forvaltningen ska skapa forutséttningar och strukturer for att utveckla en god
arbetsplatskultur dar fokus framfor allt ligger pa kund, tillit och samarbete. En bra
kultur ar helt avgorande for att vi ska klara vart uppdrag och skapa nytta for de vi
ar till for. Tillit bygger pa samarbete inom tydliga ramar med tydliga mal och
mandat.

I arbetet med att kontinuerligt utveckla var arbetsplatskultur ingar ocksa att
sakerstilla att vi arbetar i enlighet med stadens gemensamma forhallningssétt, att vi
arbetar systematiskt med likabehandling och normmedvetenhet samt att vi arbetar
aktivt for att motverka krinkande sidrbehandling, diskriminering, tystnadskultur och
otillaten paverkan.

Verksamhetsbaserat arbetssdtt och lokaler

Under 2024 anpassar och utvecklar forvaltningen det verksamhetsbaserade
arbetssittet med fokus pé arbetssittet som ska vara i de nya lokaler som
forvaltningen ska flytta till under 2025. De digitala och hybrida arbetssétten har
utvecklats enormt de senaste dren men det finns manga anledningar till att ocksa
fortsétta triffas fysiskt. Forvaltningens ramverk innebér att alla ska arbeta minst 50
procent frén kontoret.
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3.3

3.3.1

Vi arbetar kvar i befintliga lokaler fram till 2025 och flyttar enligt plan in i nya
lokaler hosten 2025. Trots begransningar i nuvarande lokaler trdnar vi oss och
testar oss fram vad géller att arbeta verksamhetsbaserat. Malet dr att skapa
arbetsytor och arbetssitt som stodjer oss i att utfora vart uppdrag pa ett effektivt
sdtt och som ocksa bidrar till en mer flexibel, hallbar och attraktiv arbetsplats.

Ekonomi

Némndens verksamhet finansieras huvudsakligen av intdkter frén fakturering for
bastjénster och digital infrastruktur inom uppdraget som tjénsteleverantor till
staden. Dérutéver sker vidarefakturering av licenser och direktfakturering av andra
tjanster till kund. Dessutom erhalls ett mindre kommunbidrag for uppdrag som
utfors for staden.

Kostnaderna utgors till storsta del av personalkostnader, konsultkostnader samt
kostnader for licenser, IT-program och system.

Arlig analys 2024 och rekommendation fidin Strategisk samordningsgrupp

Under arbetet med Arlig analys 2024 och dialog med Strategisk samordningsgrupp
framkom att stadens kostnader for forvaltning av utveckling behdvde prioriteras pa
grund av stadens ekonomiska forutséttningar for budget 2024. Detta innebar borjan
pa ett anpassningsarbete infor 2024, som startade redan under varen 2023. Planerna
for utveckling och forvaltning av utveckling sags 6ver och de bedémda behoven
for utdkningar skruvades ner med ca 100 miljoner kronor.

Enligt rekommendationen fran Strategisk samordningsgrupp och
Kommunfullméktiges beslut 6kar den ekonomiska ramen for bastjanster och digital
infrastruktur med 4,1 procent (centralt beslutat index) for 2024 fran prognosticerad
budgetram for 2023.

I samband med kommunfullmiktiges budgetbeslut justerades dessutom
kommunbidrag nedét infor 2024. For mer information kring detta hinvisas till
avsnittet om driftbudget under kapitel 8 nedan.

De ekonomiska forutséttningarna for 2024 ér anstringda, med hog inflation och
negativa indexeffekter pa bade personal och leverantdrsavtal. Detta innebir att de
fordndringar som sker i verksamheten behdver anpassas for att mota den
budgetram som beslutats for 2024. Verksamheten paverkas stort av
leverantorsavtal som ofta r lasta i langre kontrakt, dér indexklausuler finns som
ger leverantdren mojlighet att justera priset under pagaende kontraktstid.

Under dessa forutsittningar stiller det hoga krav pé forvaltningen att leverera en
verksamhet med hog kvalitet, samtidigt som en ekonomi i balans bibehélls.
Forvaltningen fortsétter att arbeta med intern kostnadseffektivitet och prioritering
av arbetsuppgifter. Fordndringar i kunders digitala utveckling och behov riskerar
att paverkas negativt av dessa ekonomiska forutsittningar.

Ny styr- och finansieringsmodell

Per 1 januari 2023 borjade Goteborgs Stads riktlinje for styrning, samordning och
finansiering av digital utveckling och forvaltning att gilla.

Overgéng till ny styrmodell frén 1 januari 2023 innebér en stor forindring for
forvaltningens finansierings- och ekonomimodell. Férdndringarna innebér en
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Oversyn av tjinstekatalogen och omarbetning av forvaltningens tjdnster for att
béttre mota kundbehoven.

Under verksamhetsaret 2023 har arbetet fortsatt med att implementera
styrmodellen och utveckla arbetssitt. Som tjénsteleverantor rapporteras en Arlig
analys som analysunderlag och budgetberedningsunderlag for kommande
verksamhetsar. I Arlig analys sker rapportering for en 6kad transparens och
forstéelse for utveckling av befintliga tjanster och kundbehov av nya tjdnster. Detta
medger 6kad samverkan, forstaelse for prioritering och finansiering av nya
tjénsters forvaltnings- och utvecklingskostnad.

I arbetet med Arlig analys infor 2025 har ett samverkansprojekt pagatt under 2023,
som har till syfte att utveckla en mer &ndamalsenlig rapportstruktur infor leverans i
mars 2024. Arbetet innebér bland annat utvecklade processer, tydliggérande av
roller, vilket innebér att férvaltningen &r mer rustad for att fortsatt bidra till en
robust digital infrastruktur och gemensamma tjanster for en effektiv administration
i stadens verksamheter.

En 6kad tydlighet i kundgranssnitt och effektiv redovisning av tjinstekostnader ger
okad transparens, okat kundvérde och en forbattrad resurseffektivitet for Géteborgs
Stad.

3.3.2 Tjanstekatalog och tjanster
Intraservice verksamhet

Intraservice verksamhet bestar av tjénster inom forvaltning och utveckling.
Intraservice fakturerar kund for tjdnsteerbjudanden, dér en tjénst kan ha flera
tjdnsteerbjudanden.

Forvaltning avser den pagéende drift som sker som en del av hanteringen av
transaktioner i kundernas verksamheter och ar framst kopplad till system och
processer for att sdkerstélla en stabil och kontinuerlig funktionalitet.

Utveckling avser de projekt som initieras av stadens bolag och forvaltningar for att
utveckla arbetssétt, system och processer. Detta &r oftast kopplad till ny
funktionalitet, men dven storre fordndringar i befintliga system. Utveckling baseras
pa de behov som finns i kundernas verksamheter.

Ny styrmodell for digitalisering - tjdnster

Den nya styrmodellen beskriver att tjdnster inom forvaltning delas upp i
obligatoriska tjanster och valbara tjénster. De obligatoriska tjdnsterna bestar av
bastjanster och digital infrastruktur.

Enligt den nya riktlinjen 4r det 4r endast de obligatoriska tjdnsterna som kommer
vara fullt intéktsfinansierade for budgetaret. For de valbara tjédnsterna, har kommer
separata kundavtal tecknas utifrdn kundernas behov. Det innebdr att Intraservice
namnds risk okar ur ett ekonomiskt perspektiv.

Gemensamma tjdnster

e Bastjéinster
o Tillaggstjanster
e Specialisttjinster
e Verksamhetsspecifika tjanster
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Digital infrastruktur

Digital infrastruktur avser framst tjénster och funktioner som tidigare fanns inom
verksamhetsomréade IT.

3.3.3 Principer for prislistan

Intraservice tjdnster och tjansteerbjudanden &r upptagna i en prislista. I prislistan
framgar samtliga bastjénster och tjénster inom digital infrastruktur. Ovriga tjinster
som tillhandahélls, for dessa finns separata prislistor och/eller kundavtal tecknade.

Infor 2023 genomfordes ett stort arbete med att se dver tjanstekatalogen och gora
nodvindiga dndringar inom tjinsterna, skapa fler tjdnsteerbjudanden i syfte att
skapa mer effektiva och dndamaélsenliga tjansteerbjudanden till kunderna.

Motsvarande principer som baserades pa framtagandet av prislistan ligger dven till
grund for prislistan for 2024.

3.4 Omvarldsanalys

Intraservice uppdrag i staden

Intraservice uppdrag &r att leverera forvaltning och utveckling av tjanster med god
service. Det ekonomiskt anstringda ldget i Goteborgs Stad for 2024 innebér att
forvaltningar och bolag kommer behdva prioritera i sin verksamhet och att minska
pa administration samt effektivisera kostnaderna. I detta arbete har Intraservice i
uppdrag att arbeta stottande gentemot kunderna i syfte att minska och effektivisera
IT-kostnaderna.

Digitalisering

Digitaliseringspolitiken handlar om att anvénda och frimja de mgjligheter som
digitaliseringen for med sig for samhallet: for individer, naringsliv, civilsamhille
och offentlig forvaltning. Det dr en framgangsfaktor att arbeta med att digitalisera
offentlig forvaltning med utgdngspunkt i medborgarens behov. Syftet med
digitaliseringen av offentlig sektor &r att kunna erbjuda enklare, 6ppnare och
effektivare service till alla.

Digitalisering handlar ocksé om att skapa goda forutséttningar for digital
infrastruktur skapa goda forutséattningar for utveckling och anviandning av ny
teknik, sa som data och artificiell intelligens. Arbete med att frimja digital
kompetens och digitalt ledarskap hor ocksa till omradet.

Kompetensforsorjning

Intraservice verkar pa en konkurrensutsatt marknad dér forandring och utveckling
sker i snabb takt. Det krdver att Intraservice som organisation dr flexibel och har en
god anpassningsformaga for att kunna attrahera, rekrytera, utveckla och behalla ratt
kompetens. For att mojliggora detta och na framgang behover Intraservice arbeta
med kompetensforsorjning inte bara operativt i det dagliga, utan ur ett strategiskt
och langsiktigt perspektiv.

Kunders kommentarer

I de enskilda kunddialogerna har det framkommit oro kring Intraservice budget.
Kunder uttrycker oro for minskad kapacitet till att stddja den kundunika
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verksamhetsutvecklingen i deras egen forvaltning. Kunder ser ocksa risk for
minskad mojlighet att avropa specialistkompetenser till genomforande av planerade
initiativ inom den egna verksamheten.

Flertal kunder ser automatisering och robotisering som avgorande for den egna
verksamhetsutvecklingen och anser att satsning inom detta omrade snarare bor oka.
Béde tillgéng till tjénster och plattformar kring omradet, men ocks& mdjlighet att
kunna avropa kompetens inom omradet.

Omvdrldsrisker

Forvaltningens verksamheter paverkas av omvéarldsfaktorer och pagdende kriser i
omvérlden. Effekter av kdnda faktorer har delvis beaktats i budgetramarna, men det
finns fortsatt stora risker som kan komma ge effekter under 2024. Detta géller
sdrskilt inflationens effekter pa de kop som forvaltningen gor, sdsom licenser,
konsulter, mm. Sadana effekter kommer kommuniceras tidigt i det fall de
uppkommer.

Forvaltningen har tagit upp extremvider, sikerhetslaget och dkade terrorhot med
okad sannolikhet i samlad riskbild for 2024.

I riskanalysen redovisas Namnden for Intraservice vérdering av omvirldsrisker och
vilka &tgérder och kontroller som planeras.

4 Riskhantering

4.1 Samlad riskbild

Varje nimnd ska i samband med budgetarbetet sammanstélla risker och
hanteringen av dessa i en samlad riskbild for ndimndens verksamhetsomraden. Den
samlade riskbilden ska beskriva atgédrder som inforts och nya atgérder som behover
vidtas.

Forvaltningens samlade riskbild omfattar omradena omviérld, strategiska, operativa
och finansiella risker, regelefterlevnad och oegentligheter, kénsliga
stadenleveranser och riskvérdering av mal i verksamhetsplanen.

Némndens samlade riskbild, atgirder och internkontrollplan for 2024 redovisas
som separata bilagor.

Ovriga risker och egenkontroller redovisas nedbrutet per avdelning och
verksamhetsomrade.

411 Riskbedomning 2023-2026

Utifran den samlade riskbilden ska en intern kontrollplan uppréttas. Kontrollplanen
ska innehélla de omraden och processer som sérskilt ska granskas under
kommande verksamhetsar for att verifiera att redan inforda atgérder har fatt avsedd
effekt. Uppfoljningen av den interna kontrollplanen ska ske i den omfattning som
faststélls av nimnden.

Forvaltningen tar fram riskminimerande &tgérder och utfor kontroller under
verksamhetséret.
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4.2

Budget 2024

Infér 2024 ser Intraservice en 6kande oro i omvérlden inom sikerhetsomradet.
Intraservice lyfter upp tre riskomraden: Extremvéder, sékerhetsldget och det 6kade
terrorhotet med 6kad sannolikhet i riskvarderingen. Forvaltningen har i néra
samverkan med staden, vidtagit sikerhetsskyddsarbete med riskminimerande
atgérder och infort rutiner for att hoja beredskap och robusthet pé i fysisk sékerhet
och organisatorisk mognad.

Strategiskt ser nimnden och forvaltningen en fortsatt prioritet att, tillsammans med
kunder, stadsledningskontoret och Gvriga tjansteleverantorer, utveckla
tillimpningen av ny riktlinje, for god efterlevnad och uppfylla syftet med

ny riktlinje. Pdgdende stadengemensamma projekt identifierar frigestallningar och
klargor praktisk tillimpning.

Intraservice bedomer en sinkt risk for att kunna kompetensforsorja verksamheten,
efter analys av rekryteringslidget och malet att minska beroende av konsulter.

Fortsatt utveckling av inkdpsprocessen, med fokus pa operativa inkop, okar
forvaltningens effektivitet. Analys av upphandlade avtal visar att avtalade
indexh6jning kommer 6verstiga upprékning av forvaltningens budgetram
kommande ar och kraver farre och mer kostnadseffektiva inkop.

De ekonomiska utmaningarna for Goteborgs Stad, med hog inflation och minskade
statsbidrag, och effekter av ny styrmodell medfor 6kade risker som kriver atgérder.
Hog risk lyfts for inflationseffekter pa forvaltningens inkop och
personalomkostnader. Kostnadsdkningar och risk att kunder avropar farre tjénster
hgjer risken for forvaltningens finansiering av verksamheten vilket ger risk for
underskott.

Forbattringsbehov inom informationssékerhet dr samlade i ett omfattande
atgirdsprojekt, som striacker sig over flera ar, for att omhéinderta de
rekommendationer som forvaltningen fatt genom egen efterlevnadsgranskning,
dataskyddsombudens arsrapport och Stadsrevisionens granskningar.

Intraservice bedomer en sénkt risk for att kunna kompetensforsorja verksamheten,
efter analys av rekryteringsldget och mélet att minska beroende av konsulter.

Atgirder fortsitter under 2024 for att sikerstilla en god arkivhantering,
informationsforvaltning och en robust drendehantering for att sdkerstélla krav pa
offentlighet och integritet.

Risker och osakerhetsfaktorer - ekonomiska

Intraservice budget speglar den verksamhet som kommer bedrivas under 2024
utifran det nya reglementet och den nya riktlinjen. Budgeterade belopp ér
berdknade utifran den bésta bedomning som finns i dagsldget, men det finns risker
och osédkerhetsfaktorer som ocksa behover beaktas, da dessa kan innebira 6kade
kostnader framover, men som inte kunnat beaktas i budgeten dnnu.

Ekonomiska risker - omvdrldsfaktorer
Viktiga omraden med stora utmaningar och dér risken for 6kade kostnader ir stor:

e Forvaltningens verksamhet bestar till del av externa kostnader och som
berdrs av inflationstakten, som personal, konsulter, licenser och 6vriga
kostnader.

e Tillgangen till kompetent arbetskraft &r en utmaning. Svarigheter att
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anstélla personal, framfor allt inom IT-omradet bidrar till att driva pé
kostnadsutvecklingen och det dr 14nga ledtider i anstillningsprocessen.

e Brist pé tillgang till komponenter, bland annat hardvara, vilket riskerar ge
sena leveranser. Risken har generellt minskat betydligt, leveranstiderna ar
néstan som innan pandemin, men géller fortfarande for viss hardvara.

e Utokat behov av sékerhet och krisberedskap

e Okade kostnader pa grund av energikris

e Okade kostnader pa grund av stigande dollarkurs

Kdnslighetsanalyser

Forvaltningen &r personalintensiv och 6kade kostnader for hojda l6ner samt
stigande priser for inkdp av konsulter paverkar verksamheten negativt. I den
preliminéra budgeten har beaktats en indexhdjning av dessa kostnader med ca 4
procent.

En kénslighetsanalys ger att ett 6kat index for personal-, konsulter och dvriga
kostnader med 1 procentenhet ger en 6kad kostnad om ca 10 miljoner kronor. En
indexdkning med 1 procentenhet enbart pa personalkostnaderna ger en
kostnadsdkning med ca 5 miljoner kronor. Med tanke pé den verksamhet som
forvaltningen bedriver, med stort beroende av specialister och specifika
leverantorsavtal for bland annat hardvara, s &r risken stor att kostnadsutvecklingen
blir kinnbar.

Forvaltningen har svért att bedoma ekonomiska effekter av de totala utmaningarna,
men de utgor en sannolik risk for 6kade kostnader under 2024.

FEkonomiska risker - verksamhet

Den nya styrmodellen med 6kade valbara tjdnster innebér en 6kad risk for
forvaltningen i det fall dessa tjénster inte kommer efterfrégas. Risk finns dven att
budgeterad verksamhet baseras pa volymer som inte kommer infrias. Sammantaget
kan forvaltningen behova gora effektiviseringar om verksamhetsvolymerna gér ner.

Infor 2023 genomfordes en klassificering av forvaltningens tjdnster i obligatoriska
och valbara tjinster. Under 2023 har arbetet fortsatt med att se ver tjanste-
kategorierna ytterligare.

Forvaltningens kontorslokaler och serverhallar projekteras for flytt, vilket kommer
paverka verksamheterna samt framtida kostnader. En datorhallsflytt &r nodvéandig
inom en snar framtid, dd mojligheten att ha serverhallar i férhyrda lokaler
begrinsas. Aven befintlig datahallskapacitet ir planerad att utdkas.

Forvaltningen ser fortsatt 6kad risk for cyberattacker och har prioriterat fortsatt IT-
sdkerhetsstirkande investeringar. Efterlevnad av regler kring informationssikerhet

och behandling av personuppgifter enligt GDPR ér ett prioriterat
forbéttringsprojekt.

5 Grunduppdraget

5.1 Reglemente

Med anledning av "Goteborgs Stads riktlinje for styring, samordning och
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finansiering av digital utveckling och foérvaltning" och den styrmodell som tagits
fram genomfors en revidering av Intraservice reglemente for 2023. Reglementet
beslutades av kommunfullméktige i januari 2023.

e 1 § Namnden ska utfora service och tjanster till stadens nimnder, bolag
och stiftelser. Ndmnden far ocksa utfora dessa uppgifter for deldgda bolag,
kommunalférbund eller gemensam ndmnd eller liknande som staden ingér
i. Namnden ska leverera, forvalta och vid behov utveckla digital
infrastruktur at stadens forvaltningar och bolag.

e § 2 Namnden &r leverantdr av gemensamma tjanster, enligt gdllande styr-,
samordnings-och finansieringsmodell, at 6vriga ndimnder och styrelser.

e § 3 Namnden ansvarar for att det finns ramverk och &ndamélsenlig
styrning for stadens digitala infrastruktur samt IT- och
verksamhetsarkitektur. Dessa ska kunna tillimpas av ndmnder och
bolagsstyrelser och ska gélla for gemensamma savél som for
verksamhetsspecifika system och tjdnster.

¢ § 4 Namndens ansvar for att leverera, férvalta och vid behov utveckla
digital infrastruktur at stadens forvaltningar och bolag innefattar att
upprétthalla en effektiv digital infrastruktur dir krav utifrén
informationssdkerhet och gillande lagstiftning &r sdkerstéllda.

e 5§ Néamnden ska stddja kommunstyrelsen i dess stadsdvergripande
informations- och kommunikationsansvar genom att forvalta och
vidareutveckla stadens interna digitala kanaler.

e 6 § Namnden ska stodja kommunstyrelsen i dess ansvar att leda och
samordna den arbetsgivarpolitiska utvecklingen i staden.

e 7 § Namnden ska stodja kommunstyrelsen i dess ansvar for den
ekonomiska forvaltningen i staden.

e § 8 Namndens ansvar for att leverera gemensamma tjénster och digital
infrastruktur ska utforas i ndra samverkan och i dialog med 6vriga ndmnder
och styrelser

5.2 Intraservice verksamhet

Intraservice driftverksamhet bestar till stor del av tjdnsteleveranser inom stadens
basverksamhet och som ér starkt forknippad med funktioner for att sdkerstélla att
stadens forvaltningar och bolag kan f6lja lag och ordning och de regler och
riktlinjer som gemensamt &r beslutade.

5.2.1 Forvaltning
Gemensamma tjdnster

Gemensamma tjénster bedrivs inom tjinsteomrade HR och Ekonomi och
Kommunikation, ledning och styrning.

Inom HR och Ekonomi finns manga standardiserade system och processer som

Budget 2024 16 (33)
Namnden for Intraservice



5.2.2

5.2.3

fungerar effektivt och som bidrar till att staden kan fa en god kvalitet i de
leveranser som sker. Inom dessa omraden finns dven externa aktdrer som ar
beroende av att stadens processer dr effektiva, sdsom kunder, leverantorer, fackliga
organisationer, myndigheter och framfor allt medborgarna.

Inom Kommunikation, ledning och styrning samarbetar med Demokrati- och
medborgarservice i att leverera god kvalitet bade internt och externt till
medborgare, besokare, foretag, med flera. Ledning och styrning innefattar
leveranser av tjanster for att sdkerstdlla god planering, budget, uppfoljning samt
kvalitativ drendeprocess och diarieforing. Dessa tjénster dr forutsdttningar for en
god kommunikation och effektiv administration i Goteborgs Stad.

Digital infrastruktur

Tjansteomrade Digital infrastruktur &r det mest visentliga tjinsteomradet inom
Intraservice, med systemhantering och informationssidkerhet som de storsta och
viktigaste funktionerna. IT-komponenter finns i de flesta av tjdnsteleveranserna och
i takt med att digitaliseringen 6kar kommer dven detta forhéllande att 6ka. Det
stéller stora krav pé att tjinsteleveranser halls ihop for att funktioner ska fungera
effektivt.

Utveckling

Utvecklingsplaner dr framtagna i samrad med forvaltningens kunder; férvaltningar
och bolag, och visar pa det utvecklingsbehov som finns for verksamhetséret 2024.
Utvecklingsbehovet dr samordnat med Strategisk samordningsgrupp och
presenterat i arbetet med Arlig analys.

For 2024 sé infors forhdjd beslutsniva pa forvaltningen for att sdkerstélla att
tillkommande forvaltningskostnad &r finansierad inom utveckling. Mer information
om utvecklingsinitiativ och budgetramar framgar i kapitel 8.4.

Verksamhetsutveckling dr en viktig del i att effektivisera processer och arbetssétt
och digitalisering dr en forutsittning for att kunna gora detta kostnadseffektivt.
Samarbete sker inom kundraden for att lyfta fram gemensamma behov for helheten
och att prioritera de utvecklingsinitiativ som bedoms mest nyttiga bade pa kort och
lang sikt.

Tjansteleveranser inom respektive tjagnsteomrade

Nedan beskrivs 6vergripande tjénsteleveranserna inom respektive omrade avseende
forvaltning.

Ekonomi

Tjénsteleveranserna avser grundverksamhet inom redovisning, bokslut, moms samt
in- och utbetalningar till kunder, leverantdrer, medborgare och medarbetare.
Verksamhet som ar nodvéndig for kunderna for att kunna folja lag, regelverk samt
de riktlinjer staden har for rapportering. Goteborgs Stad har idag standardiserade
processer inom omradet, beslutade av ekonomidirektoren vilket sékerstéller en
effektiv hantering.
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HR

Inom omradet levereras tjanster som stodjer stadens beslutade HR-processer. Dessa
ar grunden for att stodja stadens verksamheter, chefer och medarbetare inom HR-
omradet och utgora underlag for ett enhetligt, kvalitetssékrat och effektivt
arbetssitt i staden. En stor leverans &r bastjanster inom l6neadministration,
rekrytering, rehabilitering, arbetsmiljo- och hélsa, forméaner, bemanning, LAS-
hantering mm. Dessutom levereras dven kompetens som till exempel
karridrplanering, pensionshandlaggning, chefsforsorjning, employer branding,
assessment center, rehabilitering och rekrytering mm. Grunden &r att kunderna ska
kunna f6lja lagar och kollektivavtal, sékra att staden dr en attraktiv arbetsgivare
samt att stodja stadens kompetensforsorjning.

Digital infrastruktur

Tjansteleveranser avser grundldggande IT Infrastruktur i stadens system och
hantering kring till exempel datalagring, serverplattformar, lokala nit (LAN) och
Stadsnédt (WAN). Varje anstilld dr beroende for IT-tjansterna for att kunna utfora
sitt uppdrag, bade hirda och mjuka tjénster som IT arbetsplats, Office 365,
licenser, konto- och behdrighetshantering, med mera. En viktig funktion ar ocksé
IT-sdkerhetshanteringen inom alla system och processer. Dessutom ingér tjénster
inom telefoni inom omradet.

Kommunikation, ledning och styrning

Verksamhetsomradet kommunikation, ledning och styrning stottar stadens
medarbetare, chefer och fortroendevalda med tjénster inom visuell kommunikation,
verksamhetsstyrning, processutveckling, automation, projektverksamhet,
kommunal drendehantering och digitalt bevarande. En vél fungerande
kommunikation, en modern och digital hantering av allménna handlingar samt
goda forutsdttningar for att kunna leda och styra verksamheterna, dr viktigt for att
Goteborgs Stad ska kunna ge bra service till dem som bor, besoker eller arbetar i
staden.
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6 Kommunfullmaktiges mal

Goteborgs Stads budget

Kommunfullmiktiges budget dr Goteborgs Stads dvergripande styrdokument och
ska styra stadens utveckling. Goteborgarnas behov ska vara vigledande. Viktigt ar
ocksé att medarbetarna i Goteborgs Stad far mdjlighet att engagera sig och vara
delaktiga i verksamhetens utveckling.

Budgeten lyfter fram de mal och uppdrag som ir sérskilt prioriterade. Ovrigt ska
utforas som tidigare, enligt géllande lagstiftning och dvriga styrdokument.
Lagstiftning och ekonomiska ramar star over mal, riktlinjer, planer, program och
policys, som ska ses som stodjande dokument.

Centrala mal:

e Goteborg ska vara en jamlik och trygg stad dér alla invanare ges inflytande
och mojlighet till delaktighet.

e Segregationen i Goteborg ska brytas.
e Goteborg ska klara kompetensforsorjningen.
o Goteborg ska byggas ihop till en gron och levande stad utan bostadsbrist.

e Goteborg ska vara ledande i klimatomstéllningen och ha en hog biologisk
mangfald.

e Goteborgs Stad ska ha en vélfidrd som méter géteborgarnas behov.

e Goteborgs Stad ska ge sina anstéllda en bra arbetsmiljé och goda
arbetsvillkor

Mal i kommunfullméktiges budget dér Intraservice berors

e Namnder och bolagsstyrelser ska prioritera kommunfullméktiges
budgetuppdrag och planera sin verksamhet sa att uppdragen kan
genomforas

e Arbetet med de tre hallbarhetsdimensionerna social, ekologisk och
ekonomisk hallbarhet ska integreras i ordinarie arbete

e En sérskild anstillningsprovning ska inforas for alla ndmnder. Detta
innebdr att alla anstillningar ovanfor forsta linjens chef ska provas av
presidiet 1 berord ndmnd.

e En riktad besparing ska genomforas i syfte att minska kostnaden for
konsulter, framfor allt tekniska konsulter.

e Uppfoljningen ska i storre utstrdckning spegla inriktningen om att minska
administrationen och 6ka den tillitsbaserade styrningen

e Goteborgs Stad ska ocksa minska administrationen genom att se dver och
effektivisera sdvil internt som externt remissforfarande.

e Processen for verksamhetsnomineringar utgar - och ersétts med process for
kompletteringsbudget i staden
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Styrande dokument, program och planer

Goteborgs Stad styrs forutom av budgeten av att stort antal policys, planer och
program samt riktlinjer. I en del av dessa program och planer har Intraservice ett
uttalat ansvar/uppdrag medan andra har en mer generell ansats och géller alla
forvaltningar. De styrande dokumenten kompletterar varandra och ger en
helhetsbild 6ver aktuell styrmiljo. Forvaltningens verksamhetsplan redogdr for
dessa mer i detalj.

Verksamhetsmdl och plan

Det ar nimndens ansvar att gora verklighet av budgetens inriktningar och
prioriterade mal. Forvaltningen foreslar konkretisering och anpassning av mélen
efter forvaltningens situation.

Budgeten anger de strategiska vigval som behdvs for att i storre utstrackning na
malen. Nir ndmnden tagit beslut om budgeten, tar férvaltningen hand om mal och
uppdrag och arbetar in dem i verksamhetsplanen. Verksamhetsplanen innehéller
mer detaljerade beskrivningar av hur verksamheterna konkret ska arbeta for att na
maélen.

Overgripande verksamhetsmal och indikatorer faststills av kommunfullmiktige i
arlig budget. Namnder och styrelser ska planera sin verksamhet utifran dessa.
Ovriga verksamhetsmal ir de mal som kommunfullmiktige riktat specifikt till
nimnden. De dvergripande malen omhéandertas av nimnd som definierar
nimndmal for forvaltningen. Mal samlas i perspektiven kund, medarbetare,
process, ekonomi och héllbarhet och kompletteras med aktiviteter for
maluppfyllnad och indikatorer for 16pande uppf6ljning och trendanalyser.

For mer information om nimndens presentation av nimndmal, indikatorer och
aktiviteter utifran Goteborg stads budget 2024 hénvisas till kapitel 9 nedan.
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7 Kommunfullmaktiges uppdrag

Némnden for Intraservices grunduppdrag utgér frén nimndens reglemente
(se kapitel 5).

I Goteborgs Stads budget 2024 beskrivs utvecklingsmal och uppdrag till stadens
verksambheter. Intraservice har inte angetts explicit for uppdrag i staden, men som
serviceorganisation till stadens forvaltningar och bolag bidrar ndmnden for
Intraservice till de mél och uppdrag som beskrivs i Géteborgs Stads budget 2024.
Dessa malomraden omhéndertas i verksamhetsplanen och bryts ner till nimndmal
och aktiviteter for hog maluppfyllnad.

Kommunfullméktiges aktuella uppdrag f6r ndmnden for Intraservice 2024:

Kommunstyrelsen far i uppdrag att i samverkan med ndmnden for
Intraservice utreda hur Al-funktioner kan automatisera och effektivisera
arbete som utfors i Goteborgs Stad. Utredningen ska samordnas med
pagaende arbete i Goteborgsregionens kommunalforbund.

Néamnden for Intraservice far i uppdrag att minska kostnaderna for IT-
licenser, andra mjukvarulicenser och hardvarulicenser i
vilfardsndmnderna inklusive utbildningsndmnderna. [ uppdraget ingér
att prova digitala verktyg mot behovet i varje verksamhet.

Némnden for Intraservice far i uppdrag att arbeta stdttande gentemot
ndmnderna i syfte att minska och effektivisera deras IT-kostnader.

Goteborgs Stads nimnder och styrelser far i uppdrag att analysera
klimateffekternas paverkan och konsekvenser for sin verksamhet, samt
identifiera och nominera atgirdsbehov till stadens kommande
klimatanpassningsplan. Uppdraget ska aterrapporteras till
kommunstyrelsen senast kvartal 3 2023.

Samtliga ndamnder och styrelser fér i uppdrag att mojliggora for
anstéllningar och praktikplatser for fler personer med
funktionsnedséttning, uppdraget aterrapporteras i respektive namnd och
styrelse

Alla ndmnder och bolagsstyrelser fér i uppdrag att tillgdngliggora lokaler
som efterfrdgas av valnimnden for att sékerstilla tillgang till vallokaler
over hela Goteborg

Pégaende uppdrag frén tidigare ar

Samtliga ndmnder och bolag fér i uppdrag att, utifran rapporten, ta fram
konkreta atgirder i syfte att minska administrationen. Uppdraget ska
aterredovisas i respektive nimnd/bolag.

Alla ndmnder och styrelser far i uppdrag att aktivt arbeta med
hallbarhetsperspektiven i budget- och uppfoljningsprocesser. Detta
géller dven jamstélldhetsperspektivet och framfor allt 1
investeringsbudgetar.

Nedanstidende uppdrag &terredovisas 1 arsrapport for 2023 och definieras som
avslutade 2024

Budget 2024
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7.1

Budget 2024

forutsattningarna for forsta linjens chefer och genomfora utbildningar
om tillitsbaserat ledarskap.

e Alla ndmnder och styrelser far i uppdrag att arbeta for att andelen
arbetade timmar som utfors av timanstéllda inte 6verstiger fem procent.

Kompetens inom digitalisering och
automation

Den teknologiska utvecklingen medfor stora mojligheter till automatisering och
rationalisering av arbete som utfors inom Goteborgs Stad. Enligt
kommunfullmiktiges budget finns behov av att utveckla digitala verktyg och Al-
funktioner ska utredas och stegvis implementeras i fler verksamheter. Intraservice
har uppdraget att stotta stadens forvaltningar och bolag i arbetet med
digitaliseringen.

Intraservice har uppdraget att stotta utifran etablerade kompetensomraden.
Kompetenscentrum hjélper verksamheter att ta nésta steg i digitaliseringen genom:

e Omviérldsbevakning och inspiration

e RAad, stdd och tillgang till expertis

e Fortbildning

e Kontakt med samarbetspartners och erfarenhetsutbyten

e Synliggor och lyfter gemensamma utvecklingsfragor

e Styrning och stdttning kring IT- och verksamhetsarkitektur

e Intraservice bidrar aktivt i genomforandet av uppdraget ovan dér
”Kommunstyrelsen far i uppdrag att i samverkan med ndmnden for
Intraservice utreda hur Al-funktioner kan automatisera och effektivisera
arbete som utfors i Goteborgs Stad. Utredningen ska samordnas med
pagéende arbete i Goteborgsregionens kommunalférbund.”

Uppdragen dr formulerade i reglemente, budget 2024 ovan och i tidigare budgetar i
Goteborgs Stad, dér forvaltningen tidigare ar fatt uppdrag att etablera
kompetenscenter for digitalisering och robotisering och skapa forutséttningar for
okat nyttjande av 6ppen data. Detta for att underlitta snabbare och enklare
handldggning av drenden via digitala tjénster.

Némnden ansvarar for att det finns ett ramverk och &ndamaélsenlig styrning for
stadens digitala verksamhetsarkitektur samt I'T- och verksamhetsarkitektur. Dessa
ska kunna tillimpas av ndmnder och bolagsstyrelser och ska gélla for gemensamma
savil som verksamhetsspecifika system och tjanster.

Resursfordelning

Ny styr- och finansieringsmodell

Namnden for Intraservice
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Overgang till ny styrmodell frén 1 januari 2023 innebir en stor forindring for
forvaltningens finansierings- och ekonomimodell. Fordandringarna innebér en
oversyn av tjdnstekatalogen och omarbetning av forvaltningens tjénster for att
béttre mota kundbehoven. Under verksamhetsaret 2023 har arbetet fortsatt med att
implementera styrmodellen och se dver forbéttrade arbetssétt.

Forutsdttningar for Géteborgs Stads budget 2024

Arbetet med framtagande av Arlig analys 2024 och underlaget till Goteborgs stads
budget resulterade i en budgetrekommendation av Strategisk samordningsgrupp for
Intraservice verksamhet infor 2024. Budgetrekommendationen avser forvaltning av
bastjénster och tjénster inom digital infrastruktur samt utveckling inom samma
omraden.

Rekommendationen baserades pa den forvaltningsverksamhet som Intraservice
bedrivit under 2023 och utifran de tjdnster och tjinsteerbjudanden som levereras
till kunderna for 2023. Kommunfullméktige beslutade utifran Strategisk
samordningsgrupps rekommendation, med tilldgg for upprakning med index om
4,1 procent, en total budgetram om 956 miljoner kronor.

Avseende utvecklingen rekommenderades en budgetram om 92 miljoner kronor for
utveckling inom bastjinster och digital infrastruktur, inklusive indexupprikning
med 4,1 procent.

Intraservice ekonomiska forutsdttningar

Intraservice budgeterade verksamhetskostnader pa 1 396,3 miljoner kronor bestar
huvudsakligen av bastjanster och digital infrastruktur om 956 miljoner kronor samt
utveckling om 85,2 miljoner kronor.

Dérutover utfor forvaltningen andra tjanster som faktureras direkt till forvaltningar
och bolag, till exempel vidarefakturering licenser, ledarutveckling,
kommunikationstjinster. En stor del av dessa tjanstekostnader ar kontrakterade av
kunderna, medan andra kostnader &r berdknade att kunna séljas under aret, men dér
avtal dnnu inte finns tecknade.

Férvaltningens prioriteringar

Forvaltningen har arbetat med fordndringsaktiviteter under 2023 for att mota nya
uppdrag och anpassa organisationen utifran de ekonomiska forutsittningar som
giller for 2024. Dessa aktiviteter fortsatter &ven under verksamhetsaret 2024.

Prioriterade omraden har varit att anpassa organisation och styrning, tjanste-
leveranser och grianssnitt mot kund. Fordndringsaktiviteterna inom respektive
omréde beskrivs i forvaltningens verksamhetsplan.

Effektivisering - mal i Goteborgs Stads budget

Enligt budgeten for 2024 ska ndmnder aktivt arbeta for att minska administrationen
och anstéllning av personal ovanfor forsta linjens chef ska provas av ndmnden
presidiet. Aven aktivt arbete ska ske for att minska kostnaden for konsulter,
framfor allt tekniska konsulter.

8.1 Effektiv resursanvandning

Forvaltningen har i budgetarbetet bedomt och berdknat kostnaderna for 2024 érs
planerade verksamhet. Forutsittningarna i budgetramarna for prislistan bygger pa
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de forutsattningar som ar kénda samt den bedomning chefer gjort infér 2024 om
bedomt personal- och konsultbehov. I budgetarbetet har ocksad de ekonomiska
riskerna beddmts och beaktats i den mén det varit sannolikt att de uppstér.
Riskanalysen beskriver mer kring omvérldsrisker, mm som é&r svar att bedoma.

Forvaltningen har under 2023 genomf6rt en organisationsdversyn som ett led i att
anpassa verksamheten till den nya styrmodellen. Detta har inneburit minskade
indirekta kostnader for de verksamheter som overforts till andra forvaltningar. Det
har dven inneburit 6versyn av forvaltningens 6vergripande gemensamma kostnader
genom bland annat konsolidera verksamhetsomraden for att effektivisera.

Gemensamma processer och arbetssdtt och forvaltningsplaner

Intraservice arbetar utifran ett ledningssystem som avser gemensamma arbetssétt
for hur forvaltningen leder, styr, foljer upp och forbéttrar for att nd verksamhetens
mal och ger forutséttningar att leverera det som efterfragas av kunderna i rétt tid
och till rétt kostnad.

"Gemensamt arbetssitt for tjdnster och system" sékerstiller uppbyggnad av
befintliga tjénster enligt Intraservice tjénstemodell och skapar forutséttningar for
implementering av Intraservice forvaltningsmodell. Modellerna definierar
forvaltningsteam och gemensamma arbetssitt som sékerstiller att vi arbetar
samordnat inom och mellan verksamhetsomraden.

Forvaltningsplaner uppréttas inom tjansteomradena dar det tydliggdrs vilka tjanster
och system Intraservice har, vilka komponenter som ingar i tjansterna och vem som
ansvarar for respektive tjanstekomponent.

Portfolj- och projektstyrning

Intraservice arbetar med portfoljstyrning som gor det mojligt for forvaltningen att
prioritera mellan projekt for att ge staden mest nytta, samt att pé ett effektivt sitt
koppla till strategiska mal. Portfoljstyrningen forbéttrar ocksd samordning och
kvalitetssdkring av projekt och resurstilldelning. Projektplanering och uppf6ljning
sker for forvaltningens utvecklingsprojekt och bidrar till 6kad
kostnadsmedvetenhet och tydligare prognosarbete.

Internt inom forvaltningen sker ocksé en konsolidering av interna
utvecklingsprojekt genom samordning under ledning av kvalitetsavdelningen samt
beslutsordning i en styrgrupp. Pa detta sitt kommer forvaltningen att effektivt
prioritera och styra interna utvecklingen.

Under 2024 kommer projektstyrningen av nyutveckling for kundprojekt att
forstiarkas genom att start av nya projekt endast kommer ske efter beslut av
forvaltningsdirektoren.

Effektiva inkop

Forvaltningen avropar utrustning och tjanster for 6ver 600 miljoner kronor fran
externa leverantorer under en 12-ménadersperiod. Till det tillkommer intern leasing
fran Goteborgs Stads leasing med ca 150 miljoner kronor. Avtalsféljsamheten pa
leverantorsniva ligger pa 99 procent.

Analys av upphandlade avtal visar att avtalade indexhdjning kommer Sverstiga
upprikning av forvaltningens budgetram kommande ar och kraver farre och mer
kostnadseffektiva inkop.

Forvaltningen utvecklar operativ bestéillarprocess for att bli mer effektiva och
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8.2

fortydligar kravstéllningar i upphandlingar fOr att bidra till att nd samtliga
héllbarhetsmal.

Konsultanskaffning och konsultviixling

Forvaltningen har framgéngsrikt under flera ar arbetat med tydliga rutiner och
overgripande styrning for konsultanskaffning, dir bedomning behover ske centralt
infor varje nyanskaftning eller forlingning av konsult. Dessa rutiner kommer
fortsatt stddja forvaltningen i arbetet att nd malet att minska antalet konsulter, att
effektivt konsultvixla samt att mota de nya reglerna om tvaars-gréns for inhyrd
arbetskraft.

Volymokningar och nya tidnster, fordndrade tjdnster

Vid inférande av nya tjénster och/eller uppdrag ska kostnadsdkningarna i
verksambhet alltid kopplas till nyttan for Goteborgs Stads verksamheter. Nya eller
utvecklade tjénster ska gora det mojligt for medarbetarna i staden att arbeta
effektivare. Mélet ar att nyttan i staden ska vara storre dn kostnadsékningen for
tjdnsterna.

Arbete for att minska antal licenser

Konsolidering och standardisering ger ocksa stordriftsfordelar, 6kade producerade
volymer ska ge minskade kostnader per volymenhet. En néra dialog med stadens
verksambheter bidrar till kloka avrop av licenser fran stadens bestéllare.

Effektiviseringar som bidrar till att minska kostnaderna i staden

Det dr av yttersta vikt att det rader en god kontroll Gver ekonomi och leveranser
sker pa ett tillfredsstédllande sitt inom tjansteomradena. Forvaltningen arbetar med
projektstyrning, kostnadskontroll och 16pande uppf6ljning och prognosarbete. For
att forvaltningen langsiktigt ska klara sitt uppdrag med avseende pé kvalitet och
pris sa krdvs en organisation med stor lyhordhet i forhallande till bestéllarnas
behov. Nyttorealiseringen dr ett instrument for att driva detta arbete.

Driftbudget

Intraservice ekonomiska forutsdttningar

Budgetramen avser huvudsakligen bastjanster och digital infrastruktur om 956
miljoner kronor. Till detta tillkommer digital infrastruktur for vissa kunder for
Office 365 samt mobiler inom vélfarden med ca 24 miljoner kronor, tjanster som
tidigare fakturerats separat men som infor 2024 kommer ingé i tjénster inom digital
infrastruktur. Aven fakturering till Inkdp och upphandling och Demokrati- och
medborgarservice med ca 42 miljoner kronor for bastjénster och digital
infrastruktur tillkommer separat.

Darutover utfor forvaltningen andra tjdnster som faktureras direkt till forvaltningar
och bolag, till exempel vidarefakturering licenser, ledarutveckling,
kommunikationstjénsterna, totalt ca 240 miljoner kronor. Vissa av dessa
tjianstekostnader dr kontrakterade av kunderna, medan andra kostnader &r
beriknade att kunna siljas under aret, men dér avtal annu inte finns tecknade.

Ekonomisk sammanstdllning
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Nedan beskrivs verksamhetskostnaderna for forvaltning for respektive ar.

Jamforelse sker mellan budget 2024 mot helarsprognos mars 2023 samt senast
upprittade prognos for oktober 2023. Eftersom forvaltningen justerade budget
2023 i helarsprognosen mars 2023, sker inte jaimforelse med budget 2023.

Belopp i mnkr Budget 2024 HiEnnes r;:zrg
Forvaltning 1311,1 1291,9
Utveckling i befintlig 18,4 -
tjanst

Total forvaltning 1329,5 1291,9
Utveckling 66,8 71,5
Totalt 1 396,3 1363,4

Nedan beskrivs de intdkter och kostnader som budgeteras for 2024 med de som
prognosticerades 1 mars 2023 for helaret. Tjansteomradena ar jamforbara mellan
aren, vissa fordndringar har skett vilka beskrivs nedanfor tabellen.

Belopp i mnkr Budget 2024 RIS Toag
Verksamhetens intékter
Bastjanster, forvaltning 240,6 222,0
Digital infrastruktur 715,4 700,0
Totalt forvaltning 956,0 922,0
Bastjanster, utveckling i befintlig tjanst 18,4 -
Digital infrastruktur, utveckling i befintlig - -
tjanst
Total forvaltning 974,4 922,0
Bastjanster, utveckling 19,0 33,6
Digital infrastruktur, utveckling 47,8 37,9
Total utveckling 66,8 71,5
Totalt bastjanster och digital infrastruktur 1041,2 993,5
Bastjanst, Inkdp och upphandling 11,0 10,5
Digital infrastruktur, Demokrati och 31,4 28,6
Medborgarservice
Digital infrastruktur (omklassificering fran 241 -
tillaggsfakturering)
Tillagg-, specialist, verksamhetsspecifika 21,4 45,6
tjanster
Redovisningstjanster - 34,8
Direktforsaljning och 6vriga intakter 230,2 213,4
Kommunbidrag 37,0 37,0
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Effektivisering kommunbidrag -9,0 -
Atgardsplan kompletteringsbudget 9,0 -
1 396,3 1363,4
Verksamhetens kostnader
Personalkostnader -554,6 -534,3
Konsultkostnader -112,0 -126,6
IT-program, IT-licenser, IT-tjanster, hyra IT- -580,1 -631,0
utrustning
Ovriga kostnader -62,5 -69,8
Finansnetto -1,9 -1,7
Totala kostnader 13111 1363,4
Kostnader utveckling i befintlig tjanst 18,4 -
Kostnader utveckling 66,8 -
Totala kostnader 1 396,3 1363,4

*[ prognos mars 2023 dr utvecklingskostnaden om 71,5 mkr utfordelad i
kostnaderna, vilket dnnu inte skett for 2024

Storre verksamhetsfordndringar

Under augusti och november 2023 har verksamhet inom verksamhetsomrade
ekonomi overforts till kundférvaltningarna, Redovisningstjanster (tillaggstjanst).

Under 2023 har det fortsatt pagatt arbete med att konsolidera in bolagen i
processerna for Digital infrastruktur. Detta arbete fortsitter &ven under 2024,

Omklassificering frdn tilldggsfakturering

Under 2023 skedde tilliggsfakturering till kunderna som under 2024 har tillforts de
underliggande tjansterna. Detta avser ca 15,7 miljoner kronor for Office 365-
licenser till grundskoleforvaltningen samt ca 6,9 miljoner kronor for staden mobiler
I0S till valfardsforvaltningarna. Darutéver tillkommer licenser for Azure inom
Digital infrastruktur med ca 1,5 miljoner kronor som tidigare fakturerades separat.

Index och leverantorsavtal

Indexupprikning har skett utifran budgetramen 2023 med 4,1 procent. Denna
indexupprakning ska dé ticka dkade kostnader for personal i form av lonedkningar,
men dven statligt beslutade PO-paldgg med ca 1,22 procentenheter.

Indexupprikningen ska dven ticka 6kade kostnader for specifika leverantorsavtal
som paverkas pa grund av inflation, mm.

Dessutom har SKR informerat om att PO-paldgget ytterligare kan 6ka infor 2024,
dér informationen inte finns tillgéinglig forrén 14 december 2023. Okade kostnader
for detta ar inte medridknade i budgeten for 2024 utan det fir forvaltningen hantera
inom nuvarande budgetram.

Effekter av utveckling 2023
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Utvecklingsplaner beskriver de utvecklingsinitiativ som sker 2023, vilka kommer
ge effekt pa forvaltningskostnaden for 2024. Kostnaderna kommer uppsta i
forvaltning under 2024 nir utvecklingsprojekten dvergar till drift.
Utvecklingsinitiativen ar berdknade efter bedomning av verksamheten, eventuella
justeringar under 2024 kommer rapporteras till nimnd och informeras om i staden
enligt géllande rutiner.

Utveckling i befintliga tjdnster

Enligt riktlinjen ska utveckling i befintlig tjanst inkluderas i tjdnstekostnaden. Infor
budgetarbetet 2023 var denna princip inte tydligt implementerad, viket innebar att
endast verksamhetsomrdde ekonomi kunde genomfora fordndringen, men inte
Ovriga verksamhetsomraden. Infor 2024 har bedomning skett inom varje
verksamhetsomride vilken del av utvecklingskostnaden som avser utveckling i
befintlig tjénst och vad som avser nyutveckling. For mer information se kapitel 8,4.

Fordndring i kommunbidrag

Vissa funktioner inom férvaltningen finansieras med kommunbidrag i stéllet for
fakturering till kund. Dessa avser framst uppdrag som forvaltningen tidigare
erhallit och som avser till exempel dataskyddsombud, hantering av moms och
skatter, uppdrag inom HR, sdsom pensionshandldggning och karridrcoachning,
mm.

I samband med budgetarbetet for 2024 har kommunfullmiktige beslutat om en
generell besparing for Intraservice med ca 9 miljoner kronor, vilket tyvérr har
belastat kommunbidraget. Forvaltningen inleder nu ett arbete med att identifiera
vilka funktioner som kan ses 6ver eller effektiviseras for att minska verksamheten
som dr kommunbidragsfinansierad for att mota det minskade kommunbidraget.

En av atgdrderna foreslds vara att hemstélla om kompletteringsbudget for att ticka
det minskade kommunbidraget for uppdragens verksamhet. I samband med detta
har utveckling i befintlig tjanst ej fullt nyttjats utifran rekommenderad ram, en
minskad kostnad om ca 7 miljoner kronor beaktas inom utvecklingskostnaden.
For mer information se under kapitel 8.4.

Ny funktionalitet i form av uppdrag kring e-learning for chefer ar ofinansierat i
budgeten. Forvaltningen bedomer att detta uppdrag behdver inkluderas i
kompletteringsbudgeten under 2024 for att kunna verkstillas.

8.3 Finansiering

Finansiering och kundavtal

Kunderna tecknar avtal for bastjanster och digital infrastruktur for 2024 utifran
prislistan. Kunden erhaller en tjanstespecifikation dver de tjanster som de avtalat
om. Utdver detta tecknar kunderna separata avtal for andra tjédnster som nyttjas.

8.4 Investeringsbudget - utveckling

Klassificering av utveckling 2023

Utvecklingsinitiativen hanteras som separat tjansteomrade under 2023, oavsett om
utvecklingen bestar av nyutveckling eller utveckling i befintlig tjanst. Detta beror
pa att principerna i ny styrmodell inte var tydligt beskrivna hur de skulle
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implementeras, sa fordndringen skots fram till budget 2024.
Klassificering av utveckling 2024

Utvecklingsinitiativen ar uppdelade i nyutveckling och utveckling inom befintlig
tjénst. Samordning och dialog kring utvecklingsarbetet har skett med
Stadsledningskontoret och Strategisk Samordningsgrupp under 2023.

Nedan utveckling kommer genomféras under 2024. Av den rekommenderade
budgetramen om 92 miljoner kronor har 85,2 miljoner kronor utnyttjats.
Kvarstdende del om ca 7 miljoner kronor nyttjas ej, utan beaktas som en
effektivisering i utveckling i befintlig tjanst for att kompensera for den del av
kommunbidraget som kommer begéras kompletteringsbudget for under 2024.

Tjansteomrade Nyutveckling Ut;:f?::llrggt;ra‘zrsnt Totalt
Ekonomi - 2,0 2,0
HR - 7,4 7.4
Kommunikation 2,0 3,4 54
Ledning, styrning 17,0 5,6 22,6
Digital infrastruktur 47,8 - 47,8
Total utveckling 66,8 18,4 85,2

Utveckling i befintlig tjanst for 2024 har beaktats som kostnad i respektive
underliggande tjanst. Fordelning av kostnaden sker med samma volymmatt som
tjdnsten. Denna utveckling avser fordndringsinsatser inom redan befintliga tjénster.
Detta kan avse forstudier for nya upphandlingar, vidareutveckling inom tjénst och
andra insatser som inte dr att betrakta som nya formagor i tjénsten.

Nyutveckling for 2024 avser fordndringsinsatser i tjdnster som ar under
uppbyggnad. Fordelning av kostnader sker med volymmatt Antal anstillda, samma
matt som anvindes vid utfordelning under 2023.

9 Verksamhetsplan 2024

9.1 Beskrivning av verksamheten

Intraservice har organiserat verksamheten i fyra avdelningar och sju underliggande
verksamhetsomraden enligt organisationsschema nedan
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9.1.1

9.1.2

Budget 2024

Férvaltningsdirektsr % Goteborgs
a4 Stad

Avdelning for styrning och stéd/stab Avdelning for kund och servicecenter

Ekonomi Kund och tjanstestyrming
HR

Inkép och upphandling Verksamhetsomrade servicecenter

Kommunikation
Kvalitet och verksamhetsutveckling
Peortfolj- och projektkontoret

Avdelning for uppdrag Avdelning for digital infrastruktur Avdelning for gemensamma tjanster

Dataskyddsenheten

e Verksamhetsomrade hard infrastruktur Verksamhetsomrade ekonomi
Kompetenscenter for digitalisering

ade mjuk ir Ir Verksamhetsomrade HR

Verksamhetsomrade klient ach Ver
samarbetsverktyg ledning, styrning

och sa

Vision
"Vi gor det enklare att arbeta i Goteborgs Stad"
e Vi fokuserar pé véra kunder
e Vi har ett tydligt uppdrag i staden
e Viir en attraktiv arbetsgivare
e Vi har tydliga processer

Vi levererar tjdnster och digital infrastruktur, som hjalper medarbetare och chefer i
Goteborgs Stad att arbeta smart och effektivt. Véra tjénster bidrar till effektiva och
gemensamma arbetssitt. P4 sd vis gor vi det enklare att arbeta i Goteborgs Stad och
bidrar till att staden kan ge god service till géteborgarna.

Vi har ndjda kunder och &r en sjdlvklar samarbetspartner nér kunderna arbetar med
digitalisering och forédndringsarbete i syfte att effektivisera sin verksamhet. Vi har
ett gott anseende som tjansteleverantdr och ett niara samarbete med andra
tjdnsteleverantorer i staden. Vi bidrar till hallbarhet i alla tre dimensioner
(ekologisk, social och ekonomisk), bdde genom véra tjanster till staden och i véart
forvaltningsarbete.

Vi som arbetar pé Intraservice trivs pa jobbet! Vi vet vart uppdrag och vilka vi dr
till for. Vi kénner tillit till varandra och kommunicerar aktivt och medvetet bade
internt i staden, pa forvaltningen och med externa aktorer. Vi har tydliga, kédnda
processer och styrdokument, som alla pa forvaltningen foljer. Bade befintliga och
potentiella medarbetare uppfattar oss som en attraktiv arbetsgivare

Intraservice uppdrag

Kommunfullméktiges mal och uppdrag i budget 2024 omhéndertas och lyfts in i
ndmndens mal och uppdrag. Aktiviteter for hog méluppfyllelse tas fram och
aterredovisas 1 delars- och arsrapporter.
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Som tjénsteleverantor, sa regleras omfattningen av tjdnsteleveranser till stadens
forvaltningar och bolag genom kundavtal med tjanstespecifikation, serviceniva och
avropsvolymer.

Strategisk samordningsgrupp rekommenderar omfattning av forvaltningens
bastjanster (inklusive Digital infrastruktur). Forslag till omfattning av
forvaltningskostnad och utvecklingskostnad bildar budgetberedningsunderlag till
KF, géllande kommande &rs omfattning.

Respektive avdelning, verksamhetsomride och enheter i linjen har leveransansvar
enligt kundavtal med omfattning av tjansteleverans, baserat pa tjdnstekatalog och
pagaende utvecklingsinitiativ.

9.1.3 Vara kunder

Intraservice r stadens tjansteleverantdr av digital infrastruktur och gemensamma
tjdnster enligt faststélld tjanstekatalog pa stadens intranét. Se Tjénstekatalogen
(goteborg.se)

Forvaltningar och bolag inom Goteborgs verksamheter redovisas pa "Kommunens
organisation - Goteborgs Stad (goteborg.se)".

Tjénsteleverans bygger pé faststélld tjédnstekatalog och kundavtal reglerar
forhallandet mellan kund och leverantor.

9.2 Namndens och forvaltningens mal

Némndens malséttningar éver dvergripande mélformulering inom perspektiven
kund, process, medarbetare, ekonomi och héllbarhet. Férvaltningens verksamheter
kompletterar med lokala mal, aktiviteter och indikatorer for effektiv och anpassad
styrning.

Forvaltningen har prioriterat dvergripande aktiviteter och indikatorer for
kontinuerlig uppf6ljning och rapportering till ndmnden.

Som tjénsteleverantor dr kundperspektivet forutsattningsskapande och leverans
enligt véart grunduppdrag och kundens upplevelse av kvalitet i tjinsteleveransen ar
det som styr inriktningen pé forvaltningen.

En effektiv process for tjansteforadling ska kontinuerligt foljas upp synliggoras for
stadens verksamheter

En god arbetsmiljo motiverade medarbetare dr forutsattningen for att Intraservice
ska vara en effektiv partner till stadens verksamheter i digitalisering och utveckling
av administrativa processer.

En ekonomi i balans skapar forutséttningar for proaktivitet och utveckling for att
kunna erbjuda tjanster till den kvalitetsniva som kunderna efterfragar.

Hallbarhet ska vara integrerad i alla verksamheter och styrning och uppf6ljning
utifran fran ekologisk, social och ekonomisk hallbarhet ska prégla forvaltningen.

Uppf6ljning med analyser och prognoser sker utifran mal, aktiviteter och
indikatorer nedan:
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9.2.1 Kund och agare

Vi ska tillhandahalla en god intern service och forbéttra kundernas upplevelse av
kvalitet, service och samarbete.”

Delmal (maltal)

e Utvecklingsplaner (100% genomford plan)
e Tjansteleverans (100% leverans enligt avtal/SLA)
e Uppdragsleverans (100% fullgjorda uppdrag)

Prioriterade fordndringsaktiviteter for forvaltningen 2024

e Utveckla service- och tjansteleveransuppfoljning
e Utveckla kundinsikten och dialog med kund

Prioriterade indikatorer 2024 (maltal)

e Nojd Kund Index (80%)
e Kundfoljsamhet mot avtal
o antal ef paskrivna av antal kunder (0)
o antal kunder som ej betalar fakturor (0)
e Incidenter (0)
e Stora incidenter (0)

9.2.2 Process

”Vi ska jobba effektivt tillsammans i processen fran behov till leverans av véra
tjénster”

Prioriterade fordndringsaktiviteter for forvaltningen 2024

e Utveckla Intraservice informationsforvaltning
e Utveckla forvaltningens sékerhetsarbete
e Digitaliseringsplan for Intraservice

Prioriterade indikatorer 2024 (maltal)

e Avtalsfoljsamhet (100%)

9.2.3 Medarbetare
"Vi ska attrahera, utveckla och behélla medarbetare och chefer”

Delmal

e Uppdaterad kompetensforsorjningsplan

Prioriterade fordndringsaktiviteter for forvaltningen 2024

e Utveckla vir kompetensforsorjning
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e Utveckla kulturen (kopplas mot flera mal, perspektiv)
e Utveckla chefers forutsittningar

Prioriterade indikatorer 2024 (maltal)

e Haéllbart medarbetarengagemang HME (index 78)
e Personalomsittning (10%)
e  Sjukfranvaro (5,5%)
e Bemanning/ménadsarbetare (enligt personalbudget)
9.24 Ekonomi
Vi ska ha en ekonomi i balans”
Prioriterade forédndringsaktiviteter for forvaltningen 2024
e Utveckla samlad och mer automatiserad faktureringsprocess
(fran intékt till kunds faktura)
e Utveckla konsultanskaffningsprocessen
e Effektiva inkdp
Prioriterade indikatorer 2024 (maltal)
e se kapitel 8 for ekonomiindikatorer i budget
9.2.5 Hallbarhet
Vi ska inom ramen for vart uppdrag bidra till en hallbar utveckling”
Prioriterade forédndringsaktiviteter for forvaltningen 2024
e Haéllbarhet ska integreras i forvaltningens ordinarie arbete
e Haéllbara tjansteleveranser med fokus pa cirkuléra 16sningar
Prioriterade indikatorer 2024 (maltal)
¢ Andel klient som tjénst (100%)
Bilagor
1. Prislista 2024 for bastjanster och digital infrastruktur
2. Samlad riskbild och internkontrollplan 2024
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