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Sammanfattning

Intraservice skapar forutsittningar genom att fortsatta utveckla en robust, trygg och
saker, gemensam digital infrastruktur. Till det har vi starkt var kunskap och
forméga i tjénsteleveranserna av IT-stod och kompetens. I ar har vi ytterligare
utvecklat kunddialogen, som ett steg for oss som tjansteleverantor i staden.

Forvaltningen arbetar stindigt med att utveckla sékerheten i leveranserna och
forbattra formagan att skydda mot, upptidcka och bevaka hot och sarbarheter. Vi
bedomer att det finns utmaningar nér det géller informationssékerhet och att detta
behover fortsitta att utvecklas. Det finns bland annat behov av atgarder kopplade
till kommande cybersédkerhetslagstiftning (NIS2).

Intraservice har etablerat nya tjanster och tjansteerbjudanden. Flera projekt har
dven handlat om att inf6ra tjdnsterna hos delar av utvalda forvaltningar och bolag,
vilket har bidragit till stadens digitalisering. Vi ser dven att antalet kunder okar.

En forutsittning for att driva digitalisering &r att dga, ha tillgang till och ddrmed
dven kunna dela information och data. En av grundstenarna for detta &r tjénsten
Smart stad, dér staden pa ett strukturerat sétt kan samla in och hantera stora
mingder data. Att kunna gora data tillgingligt pa ett strukturerat sétt &r 4ven en
grundforutséttning for Al. Andra exempel pa tjdnster som stéttar stadens
digitaliseringsresa &r Digital signering, Forutsattningsskapande printtjénst och
Séker digital kommunikation.

Under hosten 2024 blev det klart att Intraservice dr projektigare for "European
Citiverses Uniting for Inclusiveness” som ska hjilpa bestkare med sarskilda behov
att planera sin vistelse i Goteborg.

Digitalisering &r central for hallbar samhéllsutveckling, da kravs forutsittningar for
béttre samverkan och béttre forméga hos organisationer och system att
kommunicera med varandra samt séker och stabil infrastruktur. Digitaliseringen &r
central for en lyckad hallbar omstéllning. Detta sker exempelvis genom
tillhandahéllande av 16sningar for automation, béttre resursutnyttjande, strategisk
anvéndning av data och artificiell intelligens.

Intraservice utforskar kring Al for att hjdlpa verksamheterna se mdjligheter med ny
teknik och i hur vi behdver fordndra arbetssétt, processer med mera kopplat till att
kunna kompetensforsorja genom digitalisering. Ett exempel &r att vi tillsammans
med Demokrati och medborgarservice samt stadsledningskontoret arrangerade ett
"larlabb" for stadens verksamheter dér de gavs mojlighet att ta del av exempel pa
visualisering, datadriven organisation och automation.

Exempel pé hur Intraservice arbetar for att gora arbetet effektivare dr genom
automation, som innebdr att robotar tar ver manuella processer. Robotar anvinds
inom ekonomitjénsterna for att géra ménatliga avstimningar av konton och
manuella revideringar. Detta skapar forutsittningar for att minska administrationen
i Goteborgs Stad.

En viktig aspekt 1 vara tjénster &r att de ska vara héllbara. Intraservice utvecklar
just nu med en metodik for analys av hallbarhetspéverkan i tjinsterna, med start
inom hallbar IT. Detta bidrar till att bdde vara kunder och vi sjidlva som forvaltning
bland annat far béttre insikt pa var miljo- och klimatpaverkan.

Personalomséttningen har minskat frén 13 procent under 2023 till 6 procent 2024,
vilket dr ett fantastiskt resultat som skapar lugn i organisationen. Fokus pa att
behalla personal i kombination med l4gkonjunktur har bidragit till den stora
forandringen. Aven resultatet i medarbetarundersokningen 2024 visar pa positiv
forandring eftersom indexet HME (hallbart medarbetarengagemang) har okat fran
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78 till 80.

Aven under 2024 har Intraservice haft en ekonomi i balans. Utfallet for heléret
2024 visar pa ett slutligt 6verskott i verksamheten med 3,7 miljoner kronor och da
har aterreglering skett till kunderna med cirka 14,5 miljoner. Férvaltningen av
tjdnster visar ett nettodverskott, medan utfallet for utveckling av tjanster visar ett
underskott.
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2 Vasentlig styrinformation till
kommunledningen

2.1 Verksamhetens utveckling

2.1.1 Redovisning av resultat

Volym-, intikts- och kostnadsutveckling

Utf:illl pe"riod?n jémtbrt med samma 2024 2023 2022
period foregaende ar

Intakter, inklusive kommunbidrag 4,0% 2,6% 9,4%
Personalkostnader 3,5% 1,2% 0,2%
Konsultkostnader -15,9% -15,4% 13,2%
IT-program, IT-tjanster, hyra och leasing 10,5% 13,3% 18,2%
av IT-utrustning

Ovriga kostnader 4,6% 4,2% 9,0%

Effektmatt och 6vriga matt/nyckeltal

Nyckeltal 2024 2023 2022
Antal tjanster 57* 51*

Tecknade kundavtal férvaltningar 100% 100%

Tecknade kundavtal bolag 44% 40%
Antal incidenter l6sta inom Service Level 85% 75% 70%
Agreement snitt
Antal incidenter 14 102 16 876
Antal Major Incidents 34 61 40
Konsolideringsgrad bastjanster 35% 35%

NKI 58,6 %* - 63,3 %

* Bastjdnster, tjidnster inom Digital Infrastruktur samt tilldggs- och specialisttjcnster.

Intraservice levererar 57 tjanster till stadens forvaltningar och bolag under 2024; 23
bastjénster, 23 tjanster inom digital infrastruktur och 11 tilldggs- eller
specialisttjdnster.

Forvaltningen har tecknat kundavtal med stadens forvaltningar och 44 procent av
bolagen. Storleksméssigt innebéar detta att drygt 95 procent av Intraservices
leveranser ar formellt avtalade med kund. Andelen bolag som tecknar avtal har
Okat under &ret och fler ér pa vag.

Osikerheter kopplade till personuppgiftsansvaret och informationssdkerheten anges
ofta som skil av bolagen som inte tecknar avtal. Intraservice har fortsatt arbeta
tillsammans med stadsledningskontoret for att utreda personuppgiftsansvaret samt
ett flerarigt projekt for att utveckla systematiskt informationssékerhetsarbete.

For att folja upp utvecklingen frén métningarna fran 2022 har foérvaltningen
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2.1.2

genomfort en Nojd-kundundersdkning (NKI) under 2024. Den visade i sin tur att
NKI har minskat jamfort med 2022. Vad forvaltningar och bolag &r nojda med ar
att Intraservice levererar stabila tjdnster, att man moter kompetenta medarbetare
och fér snabb och effektiv hjélp vid enklare drenden.

Omraden man 6nskar forbéttringar inom &r bland annat takten i digitaliseringen,
mdjligheten till unika anpassningar och losningar for kunder och 6kad transparens
och tydlighet gillande kostnaderna for tjdnsterna. For tillféllet analyserar
forvaltningen resultatet ytterligare och arbetar pa en handlingsplan med atgarder
framat.

Intraservice foljer upp efterlevnad av avtalade servicenivéer (SLA).
Losningsgraden for incidenter visar hur val vi uppfyller SLA utifran 16fte om
servicenivaer och atgérdstider for incidenter. Méitningen av 16sningsgraden i snitt
har under aret okat fran 75 till 85 procent.

Under aret intrdffade 14 102 incidenter. Av dem var 34 allvarliga
kvalitetsavvikelser/incidenter som atgirdades utifran faststéllda processer. Det ar
en markant minskning jamfort med aret innan.

Sju bastjanster (35 procent) dr fullt konsoliderade. Det innebér att samtliga av
stadens 52 interna kunder nyttjar tjinsten. Antalet bolag som nyttjar fler tjanster
okade diremot under éret.

Vasentliga avvikelser i verksamhetens utveckling

KONSOLIDERINGEN AV FRAMTIDEN

Orsak till att avvikelsen uppstatt

| delarsrapporten for augusti lyfte vi detta som en avvikelse, men avvikelsen som da
redovisades ar atgardad. Det kvarstar dock viss problematik. | maj valde
Framtidenkoncernen att avbryta den planerade piloten pa Géteborgslokaler.
Framtidenkoncernen har nu beslutat att genomféra konsolideringen.
Framtidenkoncernen har informerat oss om att viss del av den gemensamma
infrastrukturen kommer att upphandlas av extern part.

Konsekvenser for de verksamheten ar till for

Konsekvenser for organisation, medarbetare och chefer

Ekonomiska konsekvenser

Stadens investerade personalresurser och tid gar forlorad

Vidtagna atgérder

De skal som angavs for att stoppa projektet och piloten, har forvaltningen bemott och
kommunicerat till Framtiden. Forvaltningen har via tjansteutlatande redogjort for
namnden om status. Dialog mellan Framtiden och forvaltningen har skett pa
ledningsniva.

STADSNATSMIGRERING

Orsak till att avvikelsen uppstatt

Det finns risk for forsening da migreringstakten inte sker i det tempot for att na deadline
som ar 31/5.

Konsekvenser for de verksamheten ar till for

Konsekvenser for organisation, medarbetare och chefer
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2.2

2.21

Ekonomiska konsekvenser

Eventuella merkostnader kommer belasta var nya leverantor.

Vidtagna atgéarder

Direktupphandling med nuvarande leverantér har varit nédvandig for att inte fa ett avbrott
i befintlig leverans under migreringen

LISEBERG

Orsak till att avvikelsen uppstatt

| samband med delarsrapporten augusti lyfte vi detta som en avvikelse, vilken nu ar
atgardad.

Sedan hosten 2022 har dialog forts med Liseberg hur férdelning ska ske av bastjanster
och digital infrastruktur som férdelas ut med volymmattet Antal anstallda. Liseberg anser
att det inte ar rimligt att kostnadsférdelning ska ske pa totalt antal anstallda i bolaget utan
endast pa fastanstalld personal. Detta da sdsongsarbetare inte &r anvandare i stadens
system eller innehar staden-konton. En parameter som ocksa ar specifikt for Liseberg ar
att de som bolag nyttjar stadens tjanster i liten utstrackning, vilket innebar att férdelning
av kostnaderna utifran Antal anstallda blir orimligt hég i forhallande till antalet tjanster de
nyttjar.

Konsekvenser for de verksamheten ar till for

Konsekvesner for organisation, medarbetare och chefer

Ekonomiska konsekvenser

Fakturering har skett med for hogt antal anstallda. Kreditering som nu gjorts innebar
minskad intakt for 2022-2023 retroaktivt. Effekten kommer inte att paverka resultatet
2024, da reservering skett tidigare under 2022-2023 for beddmd risk. Fér 2024 justeras
fakturerad intakt till den nya berdkningen med Antal anstallda (exklusive
sasongsarbetare).

Vidtagna atgéarder

Fordran Liseberg regleras efter dialog internt, med SLK och med Liseberg. Reglering
innebar att kostnaden fordelas ut efter volymmatt Antal anstallda, men exkluderat for
Lisebergs sasongsarbetare bade for 2022-2024 och fortsatt for 2025.

Uppfoljning av kommunfullmaktiges
budgetmal

Goteborg ska vara en jamlik och trygg stad dar alla
invanare ges inflytande och majlighet till delaktighet.

Forvaltningen arbetar for en jamlik och trygg stad. Detta goér de genom att utveckla
och skota tillgéngliga tjanster och digital infrastruktur som bidrar till god och
likvérdig service, samt genom att striva efter en god informationssidkerhet- och
dataskyddskultur.

Forvaltningen arbetar stindigt med att utveckla sékerheten i leveranserna och
forbattra formagan att skydda mot, upptiacka och bevaka hot och sarbarheter.

Intraservice ér projektdgare for “European Citiverses Uniting for Inclusiveness”
som ska hjilpa besokare med sirskilda behov att besoka Goteborg. Det gors
mdjligt genom att utveckla stadens digitala tvilling, Al och avancerad visualisering.
Projektet leds och drivs av Lindholmen Science Park och gors i samarbete med
Goteborgs Stad och flera andra partners inom EU. Genom att anpassa den senaste
tekniken till anvéndarvinlig och universell design, sétter detta initiativ ett nytt
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riktmérke for smart, hallbar stadsutveckling i linje med EU:s digitala strategi.
Projektet pagar fram till 2027.

Forvaltningen utvecklar stadens digitala arkivsystem och bevarande samt gor
allménna handlingar tillgdngliga. 21 forvaltningar och bolag nyttjar tjansten stod
for dokument- och drendehantering i Ciceron. Den nya tjansten innebdr att
organisationerna har ett gemensamt arbetssétt, dir en bedomning gors redan vid
registrering om en inkommen handling behdver 6verforas till ett e-arkiv for
bevaring. Detta underldttar utlimnade av allménna handlingar till allménheten idag
och i framtiden, vilket bidrar till 5ppenhet, transparens samt skapar forutséttningar
for minskad administration for Géteborgs Stad.

Forvaltningen tillhandahaller stod for ndamnder och styrelser att genomfora
namndmdten pé distans och digital signering. Detta gor det mojligt for personer
som inte kan nérvara pa plats att delta i det politiska arbetet.

Utveckling och dkat anvindande av tjansterna Mina meddelanden och Séker
Digital Kommunikation (SDK) bidrar med nytta for staden. Anvéndningen av mina
meddelanden okar exempelvis d& det nya systemet for politisk d&rendehantering,
Ciceron, ansluter till tjansten. En motsvarande tjénst, Séker Digital
Kommunikation (SDK), har utvecklats och ér klar for pilotprojekt pa forvaltningen.
Det innebér att staden ansluter till nationell infrastruktur for siker digital
kommunikation mellan myndigheter. Detta ska generera nytta for staden sa som
effektivare utbyte av information, 6kad datasidkerhet, béttre integritetsskydd och
kostnadsbesparingar.

Genom visuell kommunikation tillhandahaller vi stadens manér, samt foton,
illustrationer och animationer. Dessa &r i sin tur normmedvetna och
kvalitetssdkrade ur ett tillgdnglighetsperspektiv.

2.2.2 Segregationen i Goteborg ska brytas.

Intraservice bidrar till detta mal genom forvaltning och utveckling av gemensamma
tjdnster och gemensam digital infrastruktur. Genom dessa bidrar vi till minskad och
mer effektiv administration i staden, mdjlighet till battre dataanalys inom stadens
verksamheter och mdjlighet for forvaltningar och bolag att se visuella fldden och
kopplingar inom processer och arbetsfloden samt till andra forvaltningar eller
myndigheter.

Forvaltningen levererar tjdnster inom visuell kommunikation och i den tekniska
plattformen goteborg.se som skapar forutséttningar for géteborgarna att ta del av
information om sina demokratiska réttigheter och den service och tjdnster som
Goteborgs Stad erbjuder utifrén ett inkluderande och normmedvetet
orhallningssatt. Inom ramen for detta arbetar vi tillsammans med andra
forvaltningar i att anvénda ett medvetet, lattillgédngligt sprak samt analys och
bildutbud for att spegla befolkningen i Goteborg.

Intraservice levererar fritt wifi i flera delar av staden pa uppdrag av enskilda
forvaltningar. Det skapar forutsittningar for digital kommunikation for fler
goteborgare. Fragan om dgarskap och finansiering har lyfts till
stadsledningskontoret och forvaltningen invéntar svar. Under tiden sker en mindre
utdkning av fritt wifi utifrdn olika verksamheters behov. Okningen sker framfor allt
pa stadens torg.

Vi bidrar till Géteborgs Stads processer och systemstod for kompetensbaserad,
normkritisk rekrytering, ett perspektiv som ocksé dr med i kommande forstudie for
nytt rekryteringsverktyg. Detta kan motverka diskriminering och skapa
forutsattningar for fler goteborgare som sdker arbete inom Goteborgs Stad.
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2.2.4

Fler exempel som beskrivs under mélet om att "Goteborg ska vara en jimlik och
trygg stad dér alla invénare ges inflytande och mojlighet till delaktighet" bidrar
dven till detta mal.

Goteborg ska klara kompetensforsorjningen.

Forvaltningen arbetar med omvérldsbevakning, utveckling av automatisering och
forskning med Al. Tanken ér att hjdlpa verksamheterna att se mojligheter med ny
teknik och i hur vi behdver fordndra bland annat arbetssétt och processer kopplat
till att kunna kompetensforsorja genom digitalisering.

Ett exempel pa en aktivitet ar att Intraservice tillsammans med demokrati och
medborgarservice samt stadsledningskontoret arrangerade ett "larlabb" for stadens
olika verksamheter. Dér fick de mojligheten att ta del av exempel pé visualisering,
datadriven organisation, automatisering och Al. Detta gjordes i samarbete med Al
Sweden och Visual Arena. Det gemensamma budskapet var att vi behover tdnka
nytt och mota behoven tillsammans, med fokus pa dem vi ar till for.

Under Mdtesplats digitalisering som anordnas av stadsledningskontoret hade
kompetenscenter dven i ar en verkstad for att belysa existerande och kommande
tjanster som kan effektivisera verksamheterna. Detta gjordes i samarbete med
avdelningar som kund- och kommunikation for att ge verksamheterna en storre
helhetsbild kring vad Intraservice kan erbjuda for att méta utmaningar kring
kompetensforsorjning.

Ett annat exempel &r en pagaende aktivitet med en chatbot for att kunna ge
anvéndarna snabbare svar pé specifika fragor om HR-systemen. Tester pagar med
att ldgga in manualer med mera i den generativa sprakmodellen Svea GPT for att se
om den kan anvéndas.

Véren 2024 gjordes en forstudie infor att konkurrensutsitta stadens IT-stod for
rekrytering. Forstudien himtade in behov fran stadens verksamheter. En
upphandling pagar och ett tilldelningsbeslut planeras i februari 2025. Den
utvecklade tjdnsten ska gora det enkelt att soka stadens lediga tjanster.
Rekryterande chefer ska dven ha ett enkelt systemstéd som stdder
kompetensbaserad rekrytering.

I kompetensforsorjningsplanen 20242026 anges Intraservice som ansvarig, bade
som egen forvaltning eller i samarbete med andra, for fyra aktivitetsomraden:

1. Oka utvecklingstakten av digitala 16sningar som effektiviserar samt
forenklar administrativa processer inom HR-omrédet.

2. Genomfora riktade insatser for att fa hogskolestuderande till
semestervikariat och bemanningsenheter i stadens verksamheter.

3. Ta fram méalgruppsanpassad digital introduktion for elever och som ska
anvindas i samband med exempelvis prao.

4. Utdka antalet platser och se dver fordelningen av platser i programmet
Morgondagens chef.

Arbete pagar inom alla dessa omraden. Aterrapportering gors i Rapport
“Uppfoljning av implementeringen av Goteborgs Stads egen plan for
kompetensforsorjning 20242026, se bilaga 2.

Goteborg ska byggas ihop till en gron och levande stad
utan bostadsbrist.

Intraservice har en indirekt paverkan genom tjanster som skapar forutsattning for
andra forvaltningar. Digitalisering &r central for en hallbar samhéllsutveckling.
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Detta forutsitter battre samverkan och béttre formaga hos organisationer och
system att kommunicera med varandra samt siker och stabil infrastruktur.

Digitaliseringen dr dven central for en lyckad hallbar omstillning. Var
tjdnsteportfolj ska stodja en omstillning mot ett mer hallbart samhélle. Detta sker
exempelvis genom att tillhandahélla 16sningar f6r automation, battre utnyttjande av
resurser och strategisk anviandning av data och artificiell intelligens. Enligt World
Economic Forum kan 70 procent av héllbarhetsmélen i Agenda 2030 bli mojliga
genom digitalisering med uppkopplade produkter, Al och automation.

Intraservice har tagit fram en “’City information plattform” (CIP). CIP ar en
grundsten for att hantera stora méngder sensordata (internet of things-data) dér
informationen &r strukturerad och anvindbart samlad. Plattformen kan ocksa himta
data fran andra system. Projektet har nu tagit fram forutséttningarna for att under
2025 leverera tjansten Smart Stad. Inom tjénsten finns tre erbjudanden;
konsultation, infora 16sning for Smart Stad samt CIP. Med hjélp av Smart Stad blir
vi en medskapande aktor i ekosystemet for ett smartare Sverige och for att kunna
infria mélen i Agenda 2030.

Intraservice samordnar uppdraget kring geodata och bidrar med att utveckla den
digitala tvillingen. Den skapar i sin tur forutséttningar for simulering for de
stadsbyggande forvaltningarna som kravs for att planera och bygga staden utifran
det aktuella malets inriktning.

Att gora data tillgingligt och strukturerat dr 4ven en forutséttning for att ta nista
steg inom Al och innovation.

Forvaltningen bidrar ocksa till det digitala Goteborg genom stadsnitet, fritt publikt
wifi och annan digital infrastruktur som bidrar till en hallbar och levande storstad.

2.2.5 Goteborg ska vara ledande i klimatomstallningen och ha en
hog biologisk mangfald.

Forvaltningen har pébdrjat planeringen for insatser kopplat till nya EU-direktivet
CSRD, agenda 2030 och Goteborgs Stads egen budget och har under aret arbetat
med kommunfullmiktiges inriktning om att integrera hallbarhetsperspektiven i
ordinarie uppdrag.

Hallbarhet &dr en naturlig del i inkdp och avrop, med stod av véara ramavtal. Krav
stélls vid ink6p och upphandling om ateranvindning, resurssnélhet,
avfallshantering. Strévan efter cirkuléra 16sningar stir dven inskrivet i vara interna
anvisningar och rutiner for inkop.

Intraservice arbetar for klimatomstéllning frimst med fokus pé att bidra till att
skapa hallbara tjanster och cirkuldra 16sningar. Bland annat arbetar férvaltningen
med hallbar IT genom livscykelhantering av stadens datorer, surfplattor och till
viss del mobiler. 99 procent av stadens nidtverksanslutna skrivare ar anslutna till
tjansten samordnad utskriftshantering, vilket bidrar till farre och mer kontrollerad
utskriftshantering. Minskad energianvindning sker genom forvaltningens
datahallar och sjédlvbetjaningsalternativ, e-utbildningar och distansmdten bidrar till
farre transporter och pappersforbrukning.

Staden anvénder drygt 31 000 datorer levererade fran tjdnsten IT-arbetsplats.
Andelen som levereras via Klient som tjanst dr 95 procent. Det innebér
livscykelhantering, forenklad och minskad administration och effektiv logistik i
hanteringen av datorerna. Det bidrar i hog grad till stadens hallbarhetsmal. En
fortsatt konsolidering till gemensam digital infrastruktur inom staden bidrar till
héllbarhetsmalen inom samtliga dimensioner.
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2.2.6

Numera kan Goteborgs Stad gora utskick digitalt i stéllet for med vanlig post. Det
forkortar handléggningstider och sparar porto, papper och kuvert. Fortsatt
utveckling och 6kat anvindande av tjdnsterna mina meddelanden och Siker Digital
Kommunikation bidrar med nytta for staden. Siker Digital Kommunikation, har
utvecklats och dr klar for pilot pa forvaltning. Det innebér att staden ansluter till
nationell infrastruktur for sdker digital kommunikation mellan myndigheter. Detta
kommer att generera ett antal nyttor for staden som minskat behov av fysisk
arkivering samt mer effektivt informationsutbyte. Nagot som ocksé bidrar till
kostnadsbesparingar p& miljontals kronor for staden.

Intraservice utvecklar metodik for analys av héllbarhetspaverkan i tjansterna, med
start inom héllbar IT. Detta bidrar till att bade vara kunder och vi sjdlva som
forvaltning bland annat kommer f& béttre insikt pé var miljo- och klimatpéverkan.
Under hosten har tjdnsterna IT-arbetsplats och WAN varit del i piloten dér bland
annat Agenda 2030-malen och hallbarhetsrisker synats. Underlag finns nu fo6r
komplettering av tjénstekatalogen och for fortsatt arbete inom tjansterna. En
fortséittning for fler tjénster planeras under 2025.

Goteborgs Stad ska ha en valfard som moter
goteborgarnas behov.

Intraservice bidrar indirekt till mélet genom de tjénster och den digitala
infrastruktur som vi utvecklar p& uppdrag av forvaltningar och bolag. Vi bidrar till
nya arbetssétt och kompetensforsorjning for att klara véalfardens utmaningar med
bland annat ny teknik och automatisering.

Forvaltningen arbetar standigt och pa olika sétt med att utveckla sdkerheten i vara
leveranser. Vi arbetar ocksé med att forstirka formagan att skydda mot, upptiacka
och bevaka hot och sérbarheter.

Genom ansvaret for Goteborgs Stads gemensamma riktlinjer kring arkitektur och
digitala infrastruktur bidrar vi till att gdteborgarna ska kunna ta del av
vilfardstjansterna pa ett sidkert och effektivt sitt. Eftersom arbetet med stadens
gemensamma verksamhets- och IT-arkitektur 4r under utveckling har det varit
viktigt att h6ja kompetensen. Detta har skett genom utbildningar for deltagare fran
stadens forvaltningar och bolag.

Dessutom har forvaltningen sarskilt bistatt med expertis, rad och stdd till dldre-
samt vard och omsorgsforvaltningen och Higab. Intraservice har bidragit med
verktyg och struktur for att de ska kunna verksamhetsutveckla mer effektivt.

Inom geografiska data for kartor och positionering sa fortsatter forvaltningens
samordning i staden. Arbetet med att hitta en mélarkitektur tillsammans med
tjdnster for att 6ka stadens samarbeten och nyttor stdms av i ett gemensamt
geodataforum. Detta ska i forldngningen bidra till béttre och mer effektiv service
utifrdn behoven hos boende, besokare och foretagare i Goteborg.

Forvaltningen bidrar ocksa till digitala verktyg som hjélper skapa goda
forutsittningar for undervisning i forskola och skola.

Goteborgs Stad deltar i det nationella projektet Gemensam digital assistent for
offentlig sektor som leds och drivs av Al Sweden. Tillsammans med &ldre- samt
véard och omsorgsforvaltningen, utbildningsforvaltningen, férskolan och
grundskolan utforskas omradet dér trdning sker av en digital assistent (Svea). De
driver projektet som pégar till december 2025 tillsammans med 30 andra
organisationer.

Over 300 medarbetare i staden har utforskat 16sningen och under &ret kommer vi
anvinda projektet for att 14ra och experimentera. Vi kommer dven anvénda det for
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2.2.7

att léra oss hur vi kan forverkliga en framtida tjanst for Goteborgs Stad.

Dessutom kan Intraservice da hjilpa staden att sdnka sina IT-kostnader genom
arbetet inom ramen for vara kommunfullméktigeuppdrag. Detta kan i sin tur ge
mer resurser till att utfora kdrnuppdragen.

Goteborgs Stad ska ge sina anstallda en bra arbetsmiljo
och goda arbetsvillkor.

Genom Intraservice leveranser och digitala infrastruktur strdvar forvaltningen efter
att gora det enklare att arbeta i Goteborgs Stad, genom effektivare processer och
mer lattanvénda system.

Ett exempel pa hur Intraservice arbetar for att gora arbetet enklare och effektivare
ar genom RPA-teknik, som innebér att robotar tar 6ver manuella processer. Pé sa
sdtt slipper medarbetarna monotont och tidskrivande arbete. Till exempel anvinds
robotar inom ekonomitjansterna for att géra ménatliga avstimningar av konton och
manuella revideringar. Detta skapar forutséttningar for att minska administrationen
1 Goteborgs stad.

Ett annat exempel ar Intraservice uppdrag att stodja chefer i deras
arbetsmiljoansvar. Under hosten genomfordes en forstudie for att kartldgga stadens
behov av stdd vid rehabilitering av medarbetare. Detta med utgédngspunkt i att
nuvarande IT-stdd stér infor en konkurrensutséttning

For att sékerstilla att forédndringar av digitala tjénster bidrar till en god arbetsmiljo
for stadens medarbetare finns det en sérskild samverkansgrupp for digitalisering
som leds av stadsledningskontoret. Infor fordndringar i IT-stdd eller vid inférande
vid nya genomfors riskbeddmningar tillsammans med fackliga organisationer for
att finga upp eventuella risker for arbetsmiljon.

Kommunfullméktige beslutade i april om reviderad riktlinje for personalférméner.
Malet dr att det ekonomiska vérdet av formanerna ska vara likvérdigt for alla
medarbetare. Kommunfullméktige beslutade da dven att hoja friskvardsbidraget
som dr en av formanerna. Syftet med bidraget ar att medarbetare ska behalla och
utveckla sitt fysiska, psykiska och sociala vilbefinnande for att mé bra i arbetet och
pa fritiden.

Intraservice har sikerstillt att beslutade hdjningar av friskvardsbidraget genomforts
for stadens forvaltningar samt de bolag som valt att hoja bidraget. D& hojningen
gjordes retroaktivt innebar det 6kade administrationskostnader for Intraservice pa
grund av manuell hantering. Arbete pagar tillsammans med stadsledningskontoret
for att hitta 1ampliga former for att timanstéllda ska kunna ta del stadens formaner
pa ett likvardigt sétt.

Inom forvaltningen arbetar Intraservice systematiskt med att standigt forbéattra
arbetsmiljon genom stadens dverenskomna arbetssitt och processer samt utifran
forebyggande atgirder och aktiviteter pa de utvecklingsomraden som framkommer
i medarbetarsamtal, APT och i de arliga medarbetar- och chefsundersdkningarna
avseende bade psykosocial-, fysisk- och digitala arbetsmiljoronder.

Intraservice har ett utvecklingsomrade kopplat till att forbéttra chefers
organisatoriska forutsittningar sedan ett par ar tillbaka. Detta arbete har férdjupats
under aret genom metoden Chefoskopet som staden har utvecklat tillsammans med
den idella organisationen Sunt arbetsliv.
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3.1

3.1.1

3.1.2

Ovrig uppfoljning till
kommunledningen

Vasentliga personalforhallanden

Matt/nyckeltal som beskriver utvecklingen ur ett HR-
perspektiv (hamnder)

2024 2023 2022
Total sjukfranvaro (%) 57 55 52
Forvaltningsextern personalomsattning 6,1 13,3 16,7
(%)
Antal arsarbetare 691,4 709 748

Forvaltningens sjukfranvaro har 6kat nagot pa grund av framfor allt langre
franvaro. Sjukfranvaro under kortare tider (1-14 dagar) ligger pa 1,6 procent vilket
motsvarar nivan for 2023. I jamforelse har den langre franvaron okat fran 3,9 till
4,1 procent. Av dessa har 2.4 procent varit sjuka langre dn ett ar. En hog andel av
forvaltningens langtidssjuka medarbetare ér sjukskrivna med psykiatriska
diagnoser, vilket &r likvérdigt med Gvriga landet. En ny rapport fran
Forsdkringskassan visar att nistan hélften av landets sjukskrivningar beror just pa
psykiatriska diagnoser.

Under 2024 slutade 41 medarbetare pé forvaltningen. Av dessa var det cirka en
tredjedel som slutade pa grund av &lderspension. Jamforelsevis slutade 95
medarbetare 2023.

Under éret borjade 48 nya medarbetare pa forvaltningen, under 2023 var
motsvarande siffra 121. Personalomséttningen har alltsd minskat avsevért, vilket
har skapat ett storre lugn i organisationen. Ett fokus pé att behélla personal i
kombination med lagkonjunktur har bidragit till den stora fordndringen.

Analys av situationen inom HR-omradet

Forvaltningen ser resultatet i medarbetarundersokningen 2024 forbattrat eftersom
indexet HME (héallbart medarbetarengagemang) har 6kat fran 78 till 80. Samtliga
index och fradgeomraden ligger pa ett bra resultat mellan 74-86. I de fall dir fragor
och omraden r jaimforbara har resultatet dessutom forbittrats i positiv riktning
inom samtliga omréden. En sérskild frdga som forvaltningen kommer att titta mer
pa utifrén resultatet handlar om medarbetarnas syn pé ledningen. Om ledningen
fangar deras synpunkter och idéer samt ger aterkoppling. Resultatet hiar 2024 blev
3,2 (av 5).

Vi kan ocksa konstatera att 4ven forvaltningens chefer &r mer ndjda med sin
arbetsmilj6. Chefernas HME ligger pa 82 och har 6kat frén 79. Delindexet
Ledarskap ligger pa 87 och har i denna métning 6kat fran 83.

De omréden i chefsenkdten som far 14gst resultat dr Arbetsbelastning och
aterhamtning samt Stdd till chef, med index 67 respektive 72. Bada dessa omraden
ligger i linje med det som forvaltningen arbetar med inom ramen f6r metoden
Chefoskopet. Arbetet med Chefoskopet inleddes efter sommaren och kommer att
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3.2

resultera i en handlingsplan med aktiviteter. Dessa dr nodvéndiga for att utveckla
och forbattra forvaltningens chefers organisatoriska forutséttningar och arbetsmiljo.

En aktivitet under 2024 som var ténkt att forenkla for chefer handlade om att
noggrant kartlagga de tre delprocesserna; pre- on- och offboarding av nya
medarbetare, chefer, konsulter och praktikanter. Tanken med aktiviteten var att
automatisera helt eller delvis samt verksamhetsutveckla inom processerna.
Kartldggningen av processerna ér nu genomford och arbetet fortsétter under
2025/2026.

Under aret har forvaltningen i hog grad lyckats rekrytera ritt talanger. Vi ser fler
sokande till lediga tjanster och flera uppfyller véara krav. Det i princip enda
svarrekryterade omradet dr informationssékerhet. Detta dr dock en het kompetens
pa arbetsmarknaden 1 stort.

Personalomséttningen har gatt ner fran 13,3 procent 2023 till 6,1 procent

2024. 2022 14g personalomsittningen pa 16,7 procent och forvaltningen borjade da
mer aktivt att fokusera pa "behalla-perspektivet" utifrin ARUBA-modellen. Det i
kombination med en ldgkonjunktur har resulterat i goda forutséttningar for rétt
kompetens for vart uppdrag.

Ett annat sétt att kompetensforsorja verksamheten dr med hjélp av konsulter.
Forvaltningen har under flera ér arbetat framgangsrikt med tydliga rutiner och
overgripande styrning for hur och nir konsulter ska anskaffas. Bedomningen dar
sker centralt infor varje nyanskaffning eller férléngning av ett konsultuppdrag.
Rutiner som dessa kommer att fortsitta stodja forvaltningen mot mélet att minska
antalet konsulter.

For att minska det hér beroendet arbetar forvaltningen ocksa for att konsultvéxla.
Under 2024 har 11 konsultvixlingar gjorts. Under aret blev det ocksa lagstiftat att
konsulter med uppdrag ldngre an tva ar ska fa erbjudanden om anstéllning.
Samtliga 26 konsulter med uppdragstid i mer &n 24 manader har fétt erbjudanden
varav tva har tackat ja.

Ekonomisk uppfoljning

Den ekonomiska uppféljningen sker bade ur ett organisatoriskt perspektiv, per
avdelning och ansvar samt ur ett tjénsteperspektiv, per tjénst. Vid uppfoljning av
intikter och kostnader organisatoriskt sker &ven separat uppfoljning av centrala
gemensamma kostnader. Vid uppf6ljning av tjansternas intékter och kostnader &r
dessa kostnader fordelade till respektive tjanst.

I nedan tabeller i arsrapporten redogors for bada perspektiven. I bilaga (bilaga 3)
till rapporten finns dven specifikation 6ver tjdnsternas kostnader for 2024 jamfort
med budget och procentuell fordndring samt utfall foregiende ar.

Budgeterade kostnader per tjanst faktureras kund baserat pa en prislista som
beslutades av ndmnden i december 2023. Fakturering l6pande sker for vissa
tjdnster med rorlig volym, da detta dr mest lampat for kundernas nyttjande av
tjdnsten. Detta innebér att fakturerad kostnad kan skilja sig frdn budgeterad om
kunden Gkar eller minskar sitt nyttjande under aret.

Under 2024 har dven Intraservices kostnader minskat jamfort med budget och
aterreglering skedde med cirka 14,5 miljoner kronor till kund i december manad.
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3.2.1 Analys av arets utfall - Namnder

Resultatredovisning i sammandrag

- Bokslut Budget n Bokslut Bokslut
Belopp i mnkr 2024 2024 Avvikelse 2023 2022
Intakter 1341,8 12957 46,1 1286,7 1267,9
Kostnader -1373,6 -1331,2 -42 .4 -1319,6 -1289,7
Kommunbidrag 35,5 35,5 0 37,0 21,8
K_ommuninterna 0 0 0 0 0
bidrag
Resultat 3,7 0 3,7 41 0
Eget kapital 14,7 11,0 3,7 11,0 11,0

Ovan siffror avser "Extern inkl ndmnder", vilket innebdr att interna poster dr avrdknade. Vidare i rapporten
fortsatt redovisas siffror for helheten, dvs dven inklusive Intraservice intékter och kostnader for tjdnsterna.

Resultatutfall

Utfallet for helaret 2024 visar pa ett slutligt 6verskott i verksamheten med 3,7
miljoner kronor och dé har dterreglering skett till kund med cirka 14,5 miljoner.
Forvaltningen av tjdnster visar ett nettooverskott, medan utfallet for
forandringsinsatser (utveckling) av tjanster visar ett underskott.

Okning av intiikter beror frimst pa 6kade volymer inom verksamhetsomrade
Digital arbetsplats, dir Klient som tjénst samt ovrig direktforséljning star for den
storre delen av 6kningen. Motsvarande 6kning finns bland inkopskostnaderna.

Redovisat overskott for forvaltning av tjanster avser framst 6verskott inom
stabsavdelningar samt avdelning kund och avser rekryteringar som inte skett enligt
plan samt att forvaltningens centrala budgetmedel inte nyttjats fullt ut under éret.
Aven inom gemensamma tjinster och framfor allt inom verksamhetsomrade HR
har 6verskott uppkommit inom forvaltning av tjénster.

Aterreglering till kund 2024

I enlighet med riktlinjen ska aterreglering till kund ske for helaret for bastjénster
och digital infrastruktur. Fér 2024 har denna berdkning skett baserat pa november
manads utfall och reglerats till kunderna med faktura under december. Den totala
aterregleringen uppgick till cirka 14,5 miljoner kronor for 2024.

Bokslut 2024 I
Avdelning Digital infrastruktur -19,5 -3,3
Avdelning Gemensamma tjanster 9,4 2,7
Avdelning Styrning och stod 7,6 4,3
Avdelning Styrning och stéd, 20,4 15,6
férvaltningsévergripande gemensamma
kostnader
Avdelning Kund- och servicecenter 4,0 6,1
Foérandringsinsatser (Utvecklingsinitiativ) -3,7 0
Resultat innan aterreglering 18,2 20,0
Aterreglering till kund -14,5 0
Resultat 3,7 20,0

Arsrapport namnder och styrelser 2024 16 (39)



3.2.2

Avwvikelse mot heldrsprognos oktober

Forvaltning har under aret redovisat rimligt utfall 1 férhéallande till budget och
prognoser. I och med att forvaltningens intdkter, faktureringen till kund, sker jamnt
fordelat 6ver ret med en tolftedel per méanad, uppstar ett positivt resultat under
semesterperioden, da personalkostnaderna ar lagre pa grund av uttag av
semesterloneskuld. Resultatet regleras sedan i takt med att kostnaderna uppkommer
under hosten. Nagon periodisering kan inte goras av intékten i
resultatrapporteringen, dé kund och leverantor inom staden méste redovisa
identiska utfall varje manad under aret.

Prognosen i oktober visade pé ett dverskott om 20 miljoner kronor och utfallet per
november redovisades med 17,2 miljoner. Aterreglering till kund beriiknades
utifran november ménads utfall, och uppgick till 14,5 miljoner kronor. Utfallet per
helér uppgar till 3,7 miljoner efter aterreglering.

Mellan avdelningarna finns avvikelser mot prognos i oktober, vilka i stort &r

planerade. Foridndringsinsatserna visar hogre kostnader, vilket var beslutat innan.
Inom digital infrastruktur har vissa utokningar skett som dven dessa funnits med i
planeringen. Vissa konsolideringsprojekt och andra pagaende projekt har belastats
med mer kostnader &n de prognosticerats for, men detta har beaktats i det totala
prognosticerade dverskottet.

Resultatredovisning bastjanster och forandringsinsatser

Bastjéinster
Bastjanster Utfall 2024 Budget 2024 Avvikelse Utfall 2023
Ekonomi 51,8 53,2 1,4 42,7
HR 128,3 138,6 10,3 110,2
Komunikation, 64,6 73,6 9,0 59,1
ledning och
styrning
Digital infratruktur 719,1 726,8 7,7 669,5
Summa 963,8 992,2 28,4 881,5
bastjanster

Forindringsinsatser
fszrf“d""gs'“sa Utfall 2024 | Budget 2024 Avvikelse Utfall 2023
Ekonomi 0 0 0 0
HR 0 0 0 6,6
Komunikation, 18,8 19,0 0,2 41,3
ledning och
styrning
Digital infratruktur 51,7 47,8 -3,9 37,8
Summa 70,5 66,8 -3,7 85,7
féorandringsinsat
ser

Verksamhetskostnader per tjdnsteomrdde och tidinstekategori (forvaltning)

Gemensamma kostnader och forvaltningsovergripande overhead-kostnader har
minskat i forvaltningen. Det paverkar i stort samtliga tjdnster inom forvaltning
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positivt och dr en del av dverskottet inom tjdnsteforvaltningen.

For mer information kring uppfoljningen av tjénsteleveranserna hénvisas till
kapitel 5 i rapporten.

Bastjdnster

Tjanstekostnader inom verksamhetsomrade ekonomi uppgér till 51,8 miljoner
kronor mot budget om 53,2 miljoner. Den positiva avvikelsen bestar frimst av att
personalkostnader och konsultkostnader har blivit l1agre &n budgeterat.
Foréndringen géller i stort alla tjénster inom omradet.

Tjénstekostnader inom verksamhetsomrdde HR uppgér till 128,3 miljoner kronor
mot budget om 138,6 miljoner. Den positiva avvikelsen beror framst pa att
kostnader for personal och licenser har blivit lagre &dn berdknat, vilket paverkat
flera tjénster inom omradet, framfor allt Stdd i arbetet med bemanning och Stod i
arbetet med 16neadministration.

Tjénstekostnader inom Kommunikation, ledning och styrning uppgér till 64,6
miljoner kronor mot budget om 73,6 miljoner. Den positiva avvikelsen beror
fraimst pa minskade kostnader i tjénsterna, framfor allt i tjinsterna Stod for digital
bevarande och LIS. Hér inkluderas tjédnsten Dataskyddsombud.

Digital infrastruktur

Verksamhetsomradet Digital infrastruktur visar ett utfall om 719,1 miljoner kronor
mot budget om 726,8 miljoner. Inom detta tjansteomrade finns det bade positiva
och negativa avvikelser pd enskilda tjdnster. Framst mérks skillnader pa tjansterna
Lokalt nat, IT-sdkerhet, Identitet och atkomst samt Office 365.

Verksamhetskostnader per tjidnsteomrade och tjdnstekategori (fordndringsinsatser)

Forandringsinsatserna visar ett kostnadsutfall om 70,5 miljoner kronor for helaret
mot budget om 66,8 miljoner. Avvikelsen beror framst pa 6kade kostnader for
projekt inom digital infrastruktur och dé framst projektet behdrighets- och
kontohantering. Den 6kade kostnaden var planerad for 2024, da beslut fattats att
driva projektet vidare till slutet av aret. Finansiering har skett av 6verskottet inom
forvaltning.

Bilaga tjinster

Som bilaga (bilaga 2) till nimndérendet for Arsrapport 2024 redovisas
tjdnstekostnaden per tjanst jaimfort med budget 2024 och utfall 2023 f6r bastjanster
och digital infrastruktur. Vissa omklassificeringar har skett mellan aren och vissa
tjénster har tillkommit och utgétt. En storre tjénst som utgatt under 2023 ar
Redovisningstjénster, dir kunderna dvertagit verksamheten.

3.2.3 Uppfoljning av erhallna statsbidrag

Erhallen
ersattning
. . . och/eller Speckod . .
Specialdestinerat/riktat g Bidragsgivare (tex
st’;tsbidrag TRl ) Dol SI?olgerket)(
fordran iskt)
avseende
2024 (tkr)
EU-projekt * D9EX35 EU

Under sommaren 2024 blev det klart att Intraservice &r projektdgare for,
”European Citiverses Uniting for Inclusiveness”. Projektet ska hjélpa besokare
med sérskilda behov att planera sin vistelse i Goteborg. Det mdjliggdrs genom
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utveckling av stadens digitala tvilling, Al och avancerad visualisering. Totala
projektbudgeten uppgér till 23,2 miljoner kronor och Intraservices andel som
partner i projektet &r 1,1 miljoner kronor.

Samarbete sker med Lindholmen Science Park, som ar huvudansvarig
projektledare. Goteborgs Stad har en central projektkod for projektet; D9EX35.

*Bidraget ska finansiera forvaltningens nedlagda kostnader under projektperioden
och bidraget redovisas som skuld till dess kostnaderna uppkommer.

3.3 Vardering av eget kapital

Forvaltningen har ett eget kapital om 11 miljoner kronor, samma nivé som
foregaende ér. Riktlinjen innebér att slutreglering ska ske av bastjénster for heléaret
vilket innebér att ett ekonomiskt dverskott betalas tillbaka till kunderna och ett
ekonomiskt underskott faktureras kunderna.

Under 2024 har ett ekonomiskt 6verskott uppkommit, vilket har reglerats tillbaka
till kunderna under december ménad. Aterreglering har skett av bade tjinster inom
bastjénster och digital infrastruktur for 2024.

Inférandet av ny styrmodell 2023 innebér att forvaltningens risk 6kar i och med att
tidigare ekonomimodell med full kostnadstickning utgér. Fler av forvaltningens
tjénster blir valbara och risken for underskott kan bli kénnbar i det fall tjansterna
inte efterfragas i den omfattningen som bedomts i budgeten.

I utfallet f6r 2024 finns tjénster som redovisar bade dver- och underskott.
Sammantaget &r nettot positivt. Nagot behov av att utnyttja eget kapital for
kostnadstiackning har dirfor inte funnits under 2024.

3.4 Uppfoljning av sarskilda beslut och uppdrag

3.4.1 Utvardering av system for styrning, uppfdljning och
kontroll

Forvaltningen har utvérderat systemet for styrning, uppfdljning och kontroll genom
en egenutvirdering enligt stadens rapport och genom egenutvirdering av nimnden.

Utvérderingen sker genom fragor kring kultur, planering, uppf6ljning,
riskhantering, tidiga atgirder och systematiskt forbattringsarbete.

Utvérderingen har skett genom vérdering i tre nivéer (styrka, tillrickligt effektivt
och forbattringsbehov). Forvaltningen bedomer att vara styrkor finns inom foljande
omraden:

e Ledningen pa samtliga nivaer har arbetssétt for att identifiera och skapa en
medvetenhet om situationer dér det finns risk for oetiskt eller oonskat
beteende.

e Arbetssitt finns pé plats for att ndmnden/styrelsen ska erhélla relevant
information.

o Arbetssétt for att hantera allvarliga avvikelser och brister utan dréjsmaél ar
vil forankrade hos medarbetare och chefer.

Omraden dér forvaltningen har en tillrdcklig effektiv hantering, men dér vi behdver
arbeta fOr att utveckla vara arbetssatt dr framforallt:
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3.4.2

343

e Forvaltningen behover fortsdtta med att identifiera vilken &terkoppling
medarbetarna behover fran ledningen.

e Forvaltningen behover forbattra uppfoljningen sé att vi fokuserar pé det
mest visentliga utifran vart grunduppdrag samt att det tydligt for
organisationen.

e Inom riskhantering behdver forvaltningen forbéttra arbetet med
internkontrollplanen, ett arbete som pabdrjats infor 2025.

e Forvaltningen behover forbéttra det systematiska arbetet med att inhdmta
kundbehov, ett arbete som pégér i och med samordningsmodellen.

Brukar-/kundorienterad kvalitetsledning

Intraservice ansvarar for att forvalta och utveckla de gemensamma tjansterna och
digital infrastruktur pa ett &ndamalsenligt sitt for stadens forvaltningar och bolag
efter dialog och samverkan i tjédnsteutvecklingsforum, tjansterad och
anvandarforum.

Arlig analys beskriver behov av utveckling och forvaltning av nya och befintliga
tjénster. For att prioritera bland initiativen utgar vi fran kunddialoger pé flera
nivaer samt omvérldsbevakning. Vi arbetar enligt stadengemensamma arbetssétt
och metoder for att ta fram underlag for prioritering. Dérefter virderar och
prioriterar stadens strategiska samordningsgrupp for digitalisering utvecklingen av
gemensamma tjanster och digital infrastruktur s att efterfragade tjénster far storsta
nytta till medarbetare, boende, besdkare och foretagare.

Under aret har forvaltningen fortsatt arbeta med att utveckla forméagan att anpassa
sitt arbete och att tillimpa den nya styrmodellen tillsammans med 6vriga
tjdnsteleverantorer, stadsledningskontoret samt forvaltningar och bolag.

Beskriv hur namnden som tjansteleverantor
sakerstaller/arbetar for att de digitala tjansterna uppfyller
lagkrav och verksamhetskrav som kunderna definierat
utifran informationsséakerhet

Under 2024 har Intraservice inom ramen for projektet Etablera systematiskt
informationssdkerhetsarbete genomfort, pdborjat och planerat for flera aktiviteter
med mal att sdkerstilla att Intraservice som leverantdr av gemensamma tjanster och
digital infrastruktur uppfyller lagar och férordningar samt kunders
verksamhetskrav kopplat till informationssikerhet.

Intraservice bedomer att leveranser av gemensamma tjanster och gemensam digital
infrastruktur till stor del lever upp till tidigare inkomna verksamhetskrav fran kund,
men att ny- och vidareutveckling behover ske utifran nya behov.

Forvaltningen bedomer att forvaltningen som leverantor av gemensamma tjanster
och digital infrastruktur och egen forvaltning uppfyller krav i Goteborgs stad
styrande dokument, gillande lagar och férordningar, men att behov finns av
atgdrder. Det finns bland annat behov av atgérder kopplade till kommande
cybersikerhetslagstiftning (NIS2). Atgérder som forvaltningen beddmer behover
finansieras utover vad som tagits upp inom budget 2025 och érlig analys 2026.

For mer information, se bilaga 4.
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3.4.4 Ovriga beslut och/eller uppdrag

3.4.4.1 Barnbokslut 2024

I bilaga 5 redovisas hur Intraservice verksamhet kan frémja barns forutséttningar i
Goteborgs Stad.

Alla barn och ungdomar i skolmilj6 &r beroende av Intraservice teknik- och
systemstod, dér lasplattor och datorer anvinds for lattillgénglig och séker tillgang
till informationen dr en forutsittning for skolans verksambhet.

Utdver skolmiljons system och applikationer, sa bidrar Intraservice med ytterligare
tjanster for att barn ska kunna nyttja sina demokratiska, sociala, kulturella och
ekonomiska réttigheter. Exempelvis:

e Dataskydds- och it-sdkerhetsarbetet skyddar barns rétt till privatliv och
integritet.

e Forvaltningen arbetar med klarsprék for att tillgéngliggora information

e Bildforsorjning, dir bilder med barn sikras utifran laglig grund

For mer information se bilaga 5
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4.1

4.2

Bokslut

Sammanfattande analys

Forvaltningens intdktsfinansiering

Intraservice verksamhet bedrivs genom de obligatoriska tjdnsterna inom bastjanster
och digital infrastruktur. Av den totala budgeterade intdkten om 1 397, 3 miljoner
kronor, utgors cirka 76 procent av fakturering av sddana tjénster. Déarutover
tillkommer 43 miljoner kronor for tjénster till fortvaltningarna ink6p och
upphandling samt demokrati och medborgarservice for tjanster som ingar i deras
basutbud.

Ovriga intikter bestér av tilliggstjdnster, specialisttjinster och
verksamhetsspecifika tjdnster samt direktfakturering till enskilda forvaltningar och
bolag. Dessutom bedrivs verksamhet med kommunbidragsfinansiering med 35,5
miljoner kronor och mindre del utgérs av vissa anslag och andra bidrag.

Bastjinster och tjanster inom digital infrastruktur kostnadsfordelas till kund utifran
olika fordelningsnycklar. Dessa kan vara fordelning utifrén andel av nyttjad tjanst,
volymbaserat nyttjande eller annan éverenskommen fordelning.

Riktlinjen innehéller regler om att Gverskott och/eller underskott for bastjanster ska
regleras till kunderna i samband med arsbokslutet. For verksamhetséret har ett
overskott uppkommit for bastjanster och digital infrastruktur med cirka 14,5
miljoner kronor. Detta aterbetalas till forvaltningens kunder under december.

Resultatrakning

Nedan redovisas intdkter och kostnader for utfall 2024 jamfort med budget 2024
samt utfall 2023. Avseende intdkterna édr dessa fordelade pé de olika
tjdnstekategorierna.

Belopp i mkr Bokslut 2024 Budget 2024 Bokslut 2023
Verksamhetens

intakter

Bastjanster, 2447 265,5 212,0
férvaltning

Digital infrastruktur, 719,1 726,7 669,5
férvaltning

Totalt forvaltning 963,8 992,2 881,5
Bastjanster, 18,8 19,0 47,9
foérandringsinsatser

Digital infrastruktur, 51,7 47,8 37,8
férandringsinsatser

Totalt 70,5 66,8 85,7
forandringsinsatser

Totalt forvaltning 1034,3 1059,0 967,2
och

forandringsinsatser

Inkép, INK 11,0 11,1 10,5
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Digital infrastruktur, 31,2 31,9 28,3

DM

E-tjanstekort 11,9 13,1 1,7
Redovisningstjanster - - 25,9
Tillaggstjanster, 289,5 246,7 2754

direktférsaljning och
ovriga intakter

Kommunbidrag 35,5 35,5 37,0
Totala intékter 1413,4 1397,3 1 356,0
Verksamhetens

kostnader

Personalkostnader -528,2 -554,6 -510,1
Konsultkostnader -109,2 -118,9 -127,6
IT-program, IT- -643,2 -603,6 -564,0

licenser. IT-tjanster,
hyra IT-utrustning

Ovriga kostnader -126,7 -118,3 -147,6
Finansnetto -2,4 -1,9 -2,6
Totala kostnader -1 409,7 -1 397,3 -1 351,9
Arets resultat 3,7 0 4.1

Verksamhetens intdkter

Jamfort med utfall foregdende ar har bade intékter och kostnader okat p& grund av
nya tjdnster, nya tjdnsteerbjudanden och andra utdkningar i tjinsterna som beslutats
av kommunfullméktige.

Bastjénster har minskat jamfort med budget, vilket beror pd minskade kostnader
inom alla verksamhetsomraden, vilket innebér att intdkterna minskat till kund.

En minskning har skett av intdkter inom digital infrastruktur jamfort med budget.
Fakturering till kund sker manadsvis av aktuella volymer, vilket innebér en
fordndring mot planerade volymer i budgeten. Kunderna ser 16pande dver sitt
nyttjande av tjdnster, vilket innebér att effektivisering sker och intédkterna minskar.

Forséljning av bastjénster och digital infrastruktur till férvaltningarna inkdp och
upphandling och demokrati och medborgarservice, redovisas separat och intékterna
ar jamforbara mot budget och féregaende ar.

Tjansten E-tjanstekort ingar inte som bastjinst fran 2024 och redovisas separat.
Forséljningen &r jamforbar mot budget och foregaende ar.

Forséljning av tilldggstjanster med flera dr lagre &n budgeterat. Dér har inte
kundernas nyttjande skett i den takt som planerats i budgeten. Inom andra omréden
har intékter tillkommit, detta giller framfor allt genom konsolidering av nya kunder
in i forvaltningens tjanster.

Forséljningsintdkterna for direktforséljning dr hdgre under 2024 dn budgeterat
framst pa grund av mer forsédljning av Klient som tjanst och mobilt arbetsstt.

Verksamhetens kostnader

Personalkostnaderna har minskat under aret jaimfort med budget, vilket fraimst
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4.3

beror pa att vakanser inte tillsatts fullt ut som planerat. Till viss del har detta
kompenserats med 6kade konsultkostnader.

Konsultkostnader har minskat jamfort med budget, vilket beror pd minskade
kostnader for konsulter inom forvaltning. Under 2024 har ett antal konsultvéxlingar
skett och personal anstillts.

En annan stor kostnadspost ar kostnader for IT-program, IT-tjdnster och licenser.
Vissa av dessa kostnader vidareférmedlas till kund medan andra ingér i tjénsterna.
Fordndringen under aret bestar till storsta del av 6kad kostnad for hyra leasing IT-
utrustning pa grund av 6kade volymer inom till exempel Klient som tjénst.

Ovriga kostnader har 6kat mot budget och avser till exempel 6kade kostnader for
telefoni, men ocksé 6kning generellt pd grund av att verksamheten utokats.

Balansrakning
Belopp i mkr Bokslut 2024 Bokslut 2023
TILLGANGAR
Maskiner och inventarier 0 0
Summa 0 0
anlaggningstillgangar
Kundfordringar 35,5 168,9
Ovriga fordringar -2270.2 -2 161,6
Forutbetalda kostnader 1334 175,9
och upplupna intakter
Kommunkonto och likvida 2 261,6 20454
medel
Summa 160,3 228,6
omsaéttningstillgangar
Summa tillgangar 160,3 228,6
SKULDER OCH EGET
KAPITAL
Ingaende eget kapital 11,0 11,0
Arets resultat 3,7 4.1
Summa eget kapital 14,7 15,1
Leverantorsskulder 83,2 101,3
Ovriga kortfristiga skulder 17,8 18,6
Upplupna kostnader och 44,6 93,6
forutbetalda intakter
Summa kortfristiga 160,3 228,6
skulder
Summa skulder och eget 160,3 228,6
kapital

Tillgangar

Samtliga tillgangar leasas via Goteborgs Stads Leasing. Detta géller 4ven de
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héardvarutillgangar som ingar i tjinsten "Klient som tjénst", dér Intraservice leasar
tillgangarna och sedan hyr ut dem till férvaltningens kunder. Det finns dven andra
tjanster dér tillgdngar leasas och hyrs ut till kunderna.

Intraservice har en stor hantering av licenskostnader for IT-verksamheten. Dessa
licenser debiteras ofta arsvis av leverantorerna, vilket behdver periodiseras under
aret och Over aren om de 16per pa liangre tid. Dessa redovisas under forutbetalda
kostnader i balansrékningen.

Minskningen frén 2023 ska ses tillsammans med motsvarande minskning av
forutbetalda intékter pa skuldsidan, d& dessa transaktioner kontohanteras, sa
bruttoredovisning uppstar.

Intraservice ar serviceleverantdr for stadens forvaltningar och bolag. Det innebar
att det finns ett flode av transaktioner kring stadens betalningar av kundfordringar
och leverantorsskulder som hanteras av forvaltningen. Detta paverkar
balansrékningens tillgdngar och skulder, inklusive likvidkonton. I balansposten
"Ovriga fordringar" (skuld) redovisas ett av stadens kommunkonto, vilket hanterar
ovan beskrivna floden. D4 detta dr en fordran p4 SLK/Finans redovisas det inte
som likvida medel. Kontot ska ses tillsammans med de likvidkonton, bankkonton
som redovisas under kommunkonto och likvida medel.

Kundfakturering sker manadsvis for tjanster som utfors. Per balansdagen finns
kundfordringar upptagna for vissa fordringar som inte betalats per balansdagen.
Storre delen av de kundfordringar som redovisas per balansdagen dr betalade de
forsta dagarna pa det nya éret. Fordndringen mot foregédende ar beror pa att négra
kunder inte fullt ut betalat i tid 2023. Detta ar reglerat under 2024.

Skulder

Upplupna kostnader bestar till storsta del av kostnader for personal, semesterskuld,
med mera samt periodisering av inhyrda konsultkostnader och andra
leverantorsfakturor vid bokslutet.

Forandringen i upplupna kostnader mellan aren, inkluderade for 2023 en skuld till
kunderna for aterreglering av bastjénster och digital infrastruktur med 14,1
miljoner kronor for 2023, vilken uppbokades som kostnad i bokslutet och
reglerades genom kreditnotor under januari ménad 2024. For aterregleringen 2024
om 14,5 miljoner kronor har denna fakturerats kund redan i december och ddrmed
finns ingen uppbokad upplupen kostnad i bokslutet.

Skillnaden i 6vriga upplupna kostnader beror ocksa pa att stdngningen av upplupna
leverantdrsfakturor skedde senare under januari 2025 dn foregéende ar. Detta
innebdr att fler leverantorsfakturor hanterats, och farre uppbokningar har behovt
ske av upplupna kostnader for 2024.
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5.1

5.2

5.2.1

5.2.11

Styrinformation till namnden

Inledning

Néamndens verksamhetsplan f6ljs upp under detta kapitel med uppféljning av
maluppfyllelse och aktiviteter. Nyckeltal redovisas under avsnitt 2.1.1

Uppfdljning av 2024 ars risker aterrapporteras i bilaga 6.
Mal
Kund och agare

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

Intraservice levererar dagligen tjénster via olika tjdnsteerbjudande till stadens
forvaltningar och bolag med en hog och stabil kvalitet med relativt f4 avvikelser i
den dagliga leveransen.

Tjénsterna hjélper medarbetare och chefer i Goteborgs Stad att arbeta smart och
effektivt. Effektiva och gemensamma arbetssitt gor det enklare att arbeta och
bidrar pa det sittet med att ge god service till géteborgarna.

Utveckling av tjdnster

Tjansteportfoljen utvecklats succesivt och kompletteras med nya tjanster och
tjdnsteerbjudanden utifran stadens behov. Under 2024 innehaller tjanstekatalogen
57 tjanster. Under 2024 har fler tjanster utvecklats for att tas i drift och goras
tillgdngliga fran 2025.

Det storsta nu padgéende projektet inom gemensamma tjanster ér projektet Infora
nytt stdd for dokument- och drendehantering och dess breddinfoérande i staden.
Tjénsten dr implementerad hos 53 procent av vara kunder.

Under aret har systemstddet i tjansten inte fullt ut levt upp till stadens krav.
Leverantdrens problem att leverera har lyfts till hdgsta ledningsniva. En plan for att
komma till riatta med problemen har tagits fram tillsammans med leverantdren.
Problemen har gjort att projektet fokuserat pa stabil drift framfor utveckling av ny
funktionalitet under 2024.

Det interna digitala navet har varit ett flerarigt projekt som avslutades i mars
manad. Ett nytt projekt startade under 2024 for att upphandla ett eller flera
systemstdd for informationssékerhet och personuppgiftsregister. Detta ingar i ett
storre projekt for att stirka informationssékerhet, metoder och arbetssitt generellt,
men ocksé i enlighet med stadens nya riktlinje for informationssékerhet samt det sa
kallade NIS-direktivet. Upphandlingen blev klar under sommaren, och det nya
systemstddet implementerades pa tio pilotorganisationer under hosten. Ett
breddinférande gors under 2025.

Inom Digital Infrastruktur har arbete i utvecklingsprojekt genomforts
framgangsrikt. Smart Stad &r fardig att lanseras, vilket kommer att ge staden
formaga att samla in, forddla men dven dela data. Leveransen avseende Konto —
behorighetshantering (BOK) produktionssittsattes 3 januari och den nya
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funktionaliteten forvintas ge mindre administration och minskat behov av support.

En stadengemensam infrastruktur som ansluter till den nationella infrastrukturen
for siker digital kommunikation har utvecklats inom tjdnsten Processautomation.
Hiér kan offentliga aktorer utbyta kénslig och sekretessklassad information pa ett
sakert och effektivt sitt.

Flera nya komplexa e-tjanster har tagits i bruk. Av dessa kan ndmnas

serveringstillstand

kontakta forskoleservice vdrdnadshavare
kontakta forskoleservice organisation
ans6k om fardtjénst.

For en mer detaljerad uppfoljning av forvaltningens projekt under 2024, se bilaga
7.

Effektiviseringar for stadens forvaltningar

Utover att etablera nya tjanster och tjdnsteerbjudanden har flera projekt dven
inkluderat inforande av tjdnsterna hos delar av utvalda forvaltning och bolag. De
har bidragit till stadens digitaliseringsresa. Exempel pa saddana projekt dr Digital
signering, Forutsittningsskapande printtjdnst och Séker digital kommunikation.

Losningar for att kunna stodja stadens verksamheter i arbetet att optimera
licensinnehav har inforts. Detta arbete moter det uppdrag som lyfts i stadens budget
2024 for att minska licenskostnader. Intraservice har, tillsammans med
Forskoleforvaltningen, gemensamt arbetat infér den kommande
avtalsforhandlingen med Microsoft i maj 2024. Forskoleforvaltningens O365-
licenser har minskat enligt f6ljande efter detta arbete:

e maj2023: 10 317 licenser
e maj 2024: 6 883 licenser

Detta motsvarar en minskning med 3 434 licenser.

Intraservice har dven, tillsammans med Forskoleforvaltningen, arbetat med att se
over de olika stadskontona for att minska och effektivisera nyttjandegraden av
tjdnsterna. Ett arbete ar paborjat for att se over licensbehoven och
licenshanteringen, inklusive de olika licensmodellerna for skolorna infor nésta
avtalsforhandling med Microsoft.

Nyttiande av befintliga tjdinster

Specialisttjansten konsultation och produktion som enheten Visuell
kommunikation erbjuder har haft en mycket stor efterfragan under aret. 34
forvaltningar och bolag har utnyttjat tjénsten, vilket dr en 6kning sedan 2023.
Antalet avropade timmar har dkat med cirka 300 timmar jaimfort med 2023, till
12 002 timmar under 2024.

Inom tjansten Processtdd noteras en fortsatt stor efterfragan pa utbildning som ges
inom ramen for tilliggstjénsten. Inom specialisttjansten for processtod har flera
uppdrag for stadens verksamheter genomforts och det finns fortsatt nya
forfragningar.

Goteborgs Stad anvinder drygt 31 000 datorer levererade fran tjansten IT-
arbetsplats. Andelen som levereras via Klient som tjanst dr 95 procent, vilket
overtriffar mélbilden. Hela 99 procent av stadens nitverksanslutna skrivare &r
anslutna till tjinsten samordnad utskriftshantering, vilket ger minskad
administration for stadens forvaltningar men ocksa ar en sékerhetshdjande atgard.

Konsolidering
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Under aren 2022-2025 pagar ett systematiskt konsolideringsarbete med att
konsolidera bolagen till bastjansterna samt infora gemensam digital infrastruktur
for stadens bolag. Uppdraget genomfors i samarbete mellan Intraservice, Stadshus
AB och bolagen.

Under hosten genomfordes en mycket lyckad konsolidering av Parkeringsbolagets
IT-milj6 till gemensam digital infrastruktur med mycket hogt betyg fran bolagets
anvindare. Fler bolag har hort av sig om konsolidering. En inledande forstudie har
paborjats tillsammans med Trafikantservice AB.

Det péagar ett omfattande inférandeprojekt hos Framtidens Lonecenter (Poseidon)
som i steg ett omfattar tjansten Stod i arbetet med l6neadministration, samt i steg
tva dven tjdnsterna Stod i arbetet med personaluppfoljning samt Stod i arbetet med
l6nebildning. Darutéver omfattar det dven tjénsten Stod i arbetet med LAS-
hantering for bolag med behov.

Samtliga forvaltningar och moderbolag nyttjar idag minst en bastjanst
(sammanhallet for koncernen), men det &terstar dotterbolag som énnu inte nyttjar
nagon bastjanst. Elva bolag ar konsoliderade till gemensamma IT-tjénster, 6vriga
bolag aterstér att konsolidera. Intraservice stravar efter att fler i staden ska utnyttja
vara tjanster.

Verksamhetsomrade ekonomi anslot de sista tre bolagen i konsolideringsprojektet
under aret. Dessa har en specialanpassad l0sning i avvaktan pa resultatet av en
kommande upphandling.

Incidenter

Intraservice levererar tjdnster med relativt fa stora incidenter. Infrastrukturen har
varit utsatt for flera cyberattacker med liten paverkan pa kunderna. Robustheten i
leveransen har ytterligare forstarkts via forebyggande atgirder. Gemensamt for alla
tjénster dr det pdgdende arbetet med att stirka informationssikerheten i befintliga
och kommande tjanster bland annat till f61jd av ny lagstiftning.

Som ett led i att kvalitetssikra leveransen arbetar Intraservice forebyggande med
att identifiera kvalitetsavvikelser genom kunddialog pa strategisk, taktisk och
operativ niva. Intraservice har strukturella féorebyggande processer for att
identifiera och atgirda avvikelser genom till exempel process for
efterlevnadskontroll och incidenthantering.

Under aret har det intrdffat 14 102 incidenter, varav 34 allvarliga
kvalitetsavvikelser/incidenter, vilka atgérdats utifran de processer som finns
faststéllda. Antal allvarliga incidenter har minskat markant i jaimforelse med
foregaende ar.

Forvaltningen foljer upp efterlevnaden av avtalade servicenivaer (SLA). Under aret
har f6ljsamheten Okat liksom processen har utvecklats succesivt for att sikerstélla
full f6ljsamhet. Losningsgraden avseende incidenter visar hur vél vi uppfyller SLA
utifran l6fte om servicenivaer och atgardstider for incidenter. Métningen av
16sningsgraden har sedan forgdende &r okat fran 75 till 85 procent i snitt.

Utvecklad service

En méngd aktiviteter pdgar under aret med syfte att forbattra kundernas upplevelse
av kvalitet, service och samarbetet. De flesta aktiviteter dr pdgdende och gar framét
med god fart. Utmaningen ar att det paAgar manga parallella initiativ, dér
nyckelresurser ingér, vilket innebér svérigheter att prioritera.

Intraservices Kompetenscenter har under éret erbjudit ett antal kunskapshdjande
insatser kopplat till olika kompetensomraden inom digitalisering s& som Al-cirklar,
foreldsningar, poddinspelningar, nyhetsbrev med mera. Aterkopplingen ir véldigt
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5.2.2

5.2.21

positiv och de blir ofta anlitade fran olika delar av stadens verksamheter.

Intraservice har sedan flera ar samverkansforum med kunder inom respektive
tjidnsteomrade. Under aret har fler strategiska dialoger, om behov och
tjdnsteutveckling, kompletterats med flera forvaltningar och bolag. Med
koordination av kundansvariga far Intraservice en tidig indikation pa kundernas
langsiktiga behov och hur vi kan stodja deras dkade digitalisering.

Process

Vi ska jobba effektivt tillsammans i processen fran behov till leverans av
vara tjanster

Intraservice arbetar aktivt med utvecklingen av vara huvudprocesser som &r
kopplade till instyrning och beredning. Det inkluderar ocksa processen for att
forvalta tjanster utifran en ny styrmodell for digitalisering. Samlat innebar
processerna viktiga forutsittningar for att arbeta kvalitetssédkrat som en enda
leverantdr utifrén kundernas férvintan och behov.

Intraservice har ocksa ett flerarigt projekt kring att sdkerstélla kvalitén i vira
processer utifran informationssékerhet, dataskydd och arkiv. Samtliga utgor ett
gemensamt arbete for hela forvaltningen och ska bidra till effektivare och sékrare
leverans av vara tjanster.

Arbetet med att implementera nya styrande dokument och instruktioner for
informationssikerhet och utbildningar pagar just nu, vilka ska skapa forutsattningar
for en likvardig informationsklassning och kontinuitetsplaner for prioriteringar
utifran kundernas behov.

En ledningsgrupp for sékerhet har etablerats och forvaltningen har pabdrjat ett nytt
arbete. Tanken &r att organisation, ansvar och roller inom forvaltningens
sdkerhetsarbete som helhet ska kvalitetssékras.

Arlig analys

Under aret har forvaltningen fortydligat och forbattrat arbetssétten som dr kopplade
till den arliga analysen. Tanken var att det skulle vara enkelt for alla som arbetar
med analysen att veta vad man ska gora, nér och hur, samt dven ha en forstéelse for
varfor. Arbetet har gjorts i tvarfunktionella samarbetsgrupper dar gemensamt
larande skett under framtagandet av styrande och stoédjande dokument,
processutveckling och forberedelser infor arlig analys 2026.

Instyrning och beredning

Uppdraget att etablera en central instyrningsfunktion for nya kundbehov startade
redan i slutet av 2023. Arbetet tog fart i borjan av 2024 med att styra om befintliga
vagar in. Forvaltningen arbetade samtidigt med att hantera drenden samtidigt som
vi jobbade med den nya vigen in via Intraservices serviceportal. Infor lansering i
april tog vi hjélp av ndgra av Intraservice kunder for att testa den nya végen in.
Fordelen med att d&renden kommer via serviceportalen &r att de nya kundbehoven
granskas av utsedda roller hos kund innan de skickas till Intraservice. Vi far dven
in den information som vi behdver for att kunna beddma vidare hantering.

Under 2024 har forvaltningen hanterat 136 drenden fran stadens forvaltningar och
bolag. Arenden som vi fr in handlar oftast om konsultation och behov som ir
unika for kunden. Vi har ddremot dven fétt in nadgra drenden som handlat om behov
av helt nya tjanster eller vidareutveckling,.

Affdrsstyrning
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Afférsstyrningen ar en grundldggande forutsittning for att kunna leverera i enlighet
med vért grunduppdrag 6ver tid. Vi behover uppfattas som en sjélvklar partner
kopplat till stadens afférsstrategier och langsiktiga fardplan. Affarsstyrningen halls
ihop pé forvaltningsdvergripande niva i syfte att renodla, forenkla och tydliggdra
styrkedjan genom hela organisationen. Ett verktyg for affdrsstyrningen ar
Intraservices affarsrad, syftet med affarsradet ar att

* stimulera och stodja affarsméssighet kopplat till Intraservices uppdrag som
leverantor utifran inriktning i riktlinjen, reglemente och visionen

* besluta, prioritera och komma dverens om Overgripande affarsrelaterade fragor

* diskutera och gora en samlad bedomning kring effekter, risker och konsekvenser
utifrén beredning och helhetsanalys

* sékerstilla att leverantdrsrelaterad strategi och styrningsfragor for Intraservice
hanteras pé ritt organisatorisk niva

* det ska finnas samlad och korrekt dokumentation kring afférskritiska beslut for
helheten

+ halla ihop helheten utifran ett gemensamt leverantorsperspektivet for 6kad
styrkraft.

FEkonomi

Forvaltningen star infor en spannande forandring i var ekonomistyrning tack vare
infoérandet av ett nytt digitalt verktyg. Detta sikrar vara mojligheter att gora
ekonomisk manadsuppfoljning och rapportering pa tjanst i lopande takt under aret.
Initiativet representerar dven ett betydande steg framat i vért arbete med att
effektivisera och modernisera vara ekonomiska processer. Med detta kan vi méta
behoven av transparens som ror véra tjdnstekalkyler for savél budget, utfall som
prognos. Tjanstekalkylering &r grunden i den nya ekonomiska modellen i samband
med att en ny styrmodell implementeras.

5.2.3 Medarbetare

5.2.3.1 Vi ska attrahera, utveckla och behalla medarbetare och chefer

I denna rapport redovisas analys inom personalomradet i kapitel 3.1

5.2.4 Ekonomi

5.2.4.1 Viska ha en ekonomiibalans

Under aret har forvaltningen ménadsvis foljt verksamheten for tjdnsteforvaltning
och utvecklingen. Rapportering sker till nimnden ménadsvis med avrapportering
av indikatorer kring personal, ekonomi och méluppfyllelse. Projekten avrapporteras
ocksa utifran tid, kostnad och resultat. Varje avdelning foljer upp verksamhetens
mal, strategier och ekonomi. Pa sa sétt lyfts avvikelser och atgérder tidigt for att
upprétthalla en ekonomi i balans.

Se dven kapitel 3.2
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5.2.5

5.2.5.1

Hallbarhet

Vi ska inom ramen for vart uppdrag bidra till en hallbar utveckling

Under aret har forvaltningen haft stort fokus pé systematiken i att integrera
"Arbetet med de tre hallbarhetsdimensionerna social, ekologisk och ekonomisk
hallbarhet ska integreras i ordinarie arbete", enligt inriktningen i Goteborgs Stads
budget 2024.

Forvaltningen har en bra grund men systematiken behdver anpassas till nya
forutsdttningar. Bland annat har kortare enskilda dialoger forts med chefer och
kontaktpersoner tillsammans med hallbarhetsstrategen under forsta kvartalet for att
fa samsyn kring uppgiften inklusive eventuella utmaningar med detta. Tva
uppfoljningsmdten har sedan skett med avdelningarnas ledningsgrupper. Bland
annat med koppling till de tvé forvaltningsovergripande aktiviteterna.

Samtliga ledningsgrupper bedémde att integreringen av hallbarhet till viss del har
okat pé avdelningen under aret. Férutom att forvaltningen arbetar med cirkulédra
lésningar i tjdnster till exempel kopplade till stadens datorer, surfplattor och till
viss del mobiler bedriver dven forvaltningen ett aktivt arbete internt med cirkuldra
l6sningar for bland annat mdbler, mobiltelefoner och annan elektronik.

Intraservice har under éret arbetat med visentlighetsanalyser och genomfort en
pilot for att utveckla en metodik for analys av hallbarhetspaverkan i tjdnsterna, med
start inom héllbar IT. Mélet med metodiken &r bland annat att bade férvaltningens
kunder och forvaltningen sjélv fér béttre insikt pa var miljo- och klimatpaverkan.
Underlaget kan anvéndas som komplettering av tjanstekatalogen och for fortsatt
arbete inom tjénsterna.

Under forsta halvaret genomforde medarbetare och chefer den digitala utbildningen
”Fréan ord till handling — en hallbar utbildning”. Den tickte Goteborgs Stads miljo-
och klimatarbete och efterat fick deltagarna mojlighet att reflektera med hjélp av
gruppovningar.

Forvaltningen har deltagit som talare infor olika grupperingar inom forvaltningar
och bolag. De har bland annat pratat om avfallsplanen, delmélet om att forlinga
livsldngden for stadens bérbara elektronik, om hallbar IT och allmént om
organiseringen kring forvaltningens arbete inom hallbarhet.

Chefer och medarbetare har informerats om stadens arbete kring Agenda 2030 och
inkludering av forvaltningar och bolag. Kunskapen om Agenda 2030 har d4ven okat
genom workshops inom ramen for pilotprojektet for paverkan pa hallbarhet i
tjdnsterna.

Forvaltningens nya riktlinje for inkdp och upphandling med fokus pé héllbar
utveckling diskuterades under ett méte i februari.

Ett exempel pé integreringen av hallbarhet i vér tjdnsteleverans dr datorer inom
tjansten IT-arbetsplats, som idag omfattar 95 procent. Tjansten bidrar till 6kad
héllbarhet genom forenklad administration och logistik, livscykelhantering och
battre kontroll.

Ett annat exempel &r hur framfor allt social hallbarhet &r integrerad i visuell
kommunikation genom vanlig tjdnsteleverans. Detta 4r mojligt tack vare ett
normmedvetet arbetssitt, medveten representation i bildmaterial, samt aktivt arbete
med att sékra tillgénglighet i enlighet med lagen om tillgénglighet.
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5.3 Aktiviteter

Majoriteten av aktiviteterna for 2024 har genomforts enligt plan under &ret. Dock
finns det aktiviteter som fortsatter under 2025.

5.3.1 Kund och agare

Status

Aktiviteter

®

Utveckla service- och tjansteleveransuppfoljning

®

Utveckla kundinsikten och dialog med kund

5.3.2 Process

Status

Aktiviteter

Utveckla Intraservice informationsfoérvaltning

Effektiva inkop

Utveckla forvaltningens sakerhetsarbete

Digitaliseringsplan for Intraservice

5.3.3 Medarbetare

Status

Aktiviteter

®

Oka utvecklingstakten av digitala I6sningar som effektiviserar samt
forenklar administrativa processer inom HR-omradet.

Genomfora riktade insatser for att na hogskolestuderande till
semestervikariat och bemanningsenheter i stadens verksamheter.

Ta fram malgruppsanpassad digital introduktion for elever till och med
gymnasieniva som anvands i samband med exempelvis prao och
lovjobb.

Utoka antalet platser och se 6ver fordelningen av platser i programmet
Morgondagens chef

Utveckla kulturen

Utveckla chefers forutsattningar

QOO © 6 ©

Utveckla var kompetensforsorjning

5.3.4 Ekonomi

Status

Aktiviteter

Utveckla samlad och mer automatiserad faktureringsprocess fran
intakt till kunds faktura.

Utveckla konsultanskaffningsprocessen

5.3.5 Hallbarhet

Status

Aktiviteter

Hallbarhet ska integreras i forvaltningens ordinarie arbete

Hallbara tjansteleveranser med fokus pa cirkuldra I6sningar
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6 Redovisning av namndens och
styrelsens uppdrag

6.1 Redovisning av uppdrag fran
Kommunfullmaktige och Kommunstyrelsen i
och utanfor budget (obegransad kommentar)

Uppdrag fran KF/KS Uppdragets status och kommentar

Namnden for intraservice far i uppdrag Avslutad
att minska kostnaderna for IT-licenser,

andra mjukvarulicenser och

hardvarulicenser i valfardsnamnderna

inklusive utbildningsnamnderna. | 2025-01-22

uppdraget ingar att prova digitala

verktyg mot behovet i varje Avdelningen har tillsammans med

verksamhet. Utbildningsomradet pabdrjat dialog om en
mojlig férandring i tilldelning av licenser i

Uppdragsar syfte att sdnka licenskostnaden. Arbete ar

2024 paborjat med att ta fram kostnadsmodell

Typ av KF/KS-uppdrag for manadshyra och licenspool for

Uppdrag inom budgetbeslut tillaggslicenser (EX Visio, Power Bi, MS
Project).

Via pilot med Stadsmiljéférvaltningen
undersdks mojligheten att anvanda det
befintliga verktyget SNOW for stadens
verksamheter i syfte att sjalva ska kunna
kvalitetssakra sin licensanvandning.

| syfte att stétta forvaltningar och bolag i
administrativt arbete har en dedicerad
resurs ansvarat for hantering av alla
inkommande bestallningsarenden
avseende licenser.

Forslag att uppdraget avslutas i samband
med arsrapporten. Foérvaltningen har fatt
ett liknande uppdrag fran namnden fér
2025. Forvaltningen fortsatter darmed
arbetet under 2025.
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Namnden for intraservice far i uppdrag
att arbeta stéttande gentemot
namnderna i syfte att minska och
effektivisera deras IT-kostnader.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

Avslutad

2025-01-22

Intraservice stddjer forvaltningar och bolag
genom att vidareutveckla de redan
pabdrjade initiativen inom ett antal
omraden sasom Al initiativet,
roobotisering/automatisering,
kunskapsspridning, utbildninginsatser,
omvarldsbevakning m.m.

Kostnadsdkningar éver tid beror pa flera
olika faktorer. Nya tjanster som
forvaltningar och bolag efterfragat och har
behov utav och vill anvdnda men ocksa
forbattringar av befintliga tjanster tex.
sakerhetshdjande atgarder samt dkade
volymer tex fler licenser, fler
anstallda/anvandare mm.

Kostnadsékningar inom
digitaliseringsomradet ska balanseras mot
de effektiviseringar som de mojliggor.

Infor varje ar har Intraservice
genomgangar med samtliga férvaltningar
géllande deras nuvarande behov och
tjianstekdp, deras nyttjande av tjansterna
samt hur deras behov ser ut framover. |
samband med det ser man 6ver
utvecklingen av antal licencer,
behdrigheter, antal anstallda per tjanst for
att pa sa satt stddja férvaltningarna att
halla nere sina kostnader, under aret foljs
detta sedan upp tillsammans med
férvaltningarna. Dialog férs ocksa géllande
hur man kan nyttja redan befintliga tjanster
pa ett mer effektivt satt.

Forslag att uppdraget avslutas i samband
med arsrapporten.

Samtliga namnder och styrelser i
Goteborgs Stad far i uppdrag att
identifiera befattningar i sina
verksamheter som bedéms vara utsatta
for hog risk for infiltration. Uppdraget
ska ha genomforts sex manader efter
kommunfullméaktiges beslut.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

® Pagaende

2025-01-30

Arbete pagar med att identifiera de olika
befattningar/roller som kan vara aktuella
for befattningsanalysen.

Uppdraget ska avslutas 25/3-2025
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Kommunstyrelsen och namnden for
intraservice far i uppdrag att i nira
samverkan med berorda parter
genomfora en riskbedomning utifran
sdkerhet och arbetsmiljo i samband
med beslutet om organisering av
dataskydd och vid behov aterkomma
till kommunstyrelsen med férslag pa
atgarder.

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

Avslutad

2025-02-03

Uppdraget har avslutats, aterrapportering
till namnden gjordes i september 2024,
dnr:0486/23

Alla namnder och bolagsstyrelser far i
uppdrag att tillgéngliggora lokaler som
efterfragas av valnamnden for att
sakerstilla tillgang till vallokaler 6ver
hela Goteborg.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

Avslutad

2025-02-03

Intraservice har stéttat valndmnden enligt

deras onskemal i samband med EU-valet.

Uppdraget foreslas avslutas i samband
med arsrapporten.
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Namnden for Intraservice far i uppdrag
att fram forslag pa utvecklingsarbete i
syfte att effektivera och minska
stadens administrativa och/eller IT-
kostnader.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

® Pagaende

2025-01-30

Intraservice beddmer att detta uppdrag, att
foresla utvecklingsarbete, ingar i vart
grunduppdrag.

Intraservice har tva andra uppdrag som
berdr ovanstaende uppdrag, dessa
uppdrag ar foljande:

e Namnden for Intraservice far i
uppdrag att arbeta stoéttande
gentemot namnderna i syfte att
minska och effektivisera deras IT-
kostnader.

e Namnden for Intraservice far i
uppdrag att minska kostnaderna
for IT-licenser, andra
mjukvarulicenser och
hardvarulicenser i
valfardsnamnderna inklusive
utbildningsndmnderna. |
uppdraget ingar att préva digitala
verktyg mot behovet i varje
verksamhet.

Exempel pa tjanster som innebar
minskade kostnader for licenser ar |
tjdnsten "Licens som tjanst”. Licens som
tjanst erbjuder att sékerstalla I16pande
kontroll och livscykelhantering av stadens
tillgangar och ataganden nar det galler
licenser for programvaror och
molntjanster. Forvantade nyttor som
innebar minskade administrativa
kostnader och minskade |IT-kostnader ar
bland annat

- Minskad administration i stadens
verksamheter

- Okad ekonomisk kontroll, inklusive farre
ovantade utgifter samt
kostnadsbesparingar

- Konsolidering av avtal och
leverantorsstyrning for att uppna basta
mojliga priser och villkor

Tjansten ar val definerad for att kunna
byggas ut i storre skala. Under 2024
kommer benmanningen att 6ka med
ytterligare 2 licensspecialister (SAM:
Software Asset Management). |
samarbete med stadens verksamheter ska
nuldget kartlaggas och som ett forsta steg
identifiera leverantorer dar man far
snabbast effekt och darefter ha
gemensam planering 6ver arbetet framat.
Syftet ar aven att 6ver tid kunna hantera
licenser aven pa individniva.

Under 2025 ska teamet forstarkas
ytterligare foérutsatt godkand budget.

Aven nedanstaende uppdrag som
Intraservice samverkar med
Kommunstyrelsen har berdringspunkter pa
det ovanstaende uppdraget:
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

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

Forvaltningen arbetar med
omvarldsbevakning, utvecklande av
automatisering, utforskar kring Al i syfte
att hjalpa verksamheterna att se
mojligheter med ny teknik och i hur vi
behover férandra arbetssatt, processer
med mera kopplat till att kunna
kompetensforsérja genom digitalisering.
Detta medfér minskade administrativa
kostnader. Forvaltningen arbetar hela
tiden med att utveckla tjanster som
innebar mojligheter for stadens
forvaltningar att minska de administrativa
kostnaderna.

Utbver dessa uppdrag genomférs aven
arbete inom arlig analys for att
effektivisera och minska stadens
administrativa kostnader samt IT-
kostnader. Ett scenario infor arlig analys
2026 som foérvaltningen nu arbetar med
innebar minskad administration.

Uppdraget redovisas som eget arende till
namnden i mars, for att darefter redovisas
till KF.

Samtliga namnder och styrelser far i
uppdrag att omedelbart sdkerstilla att
geografiska inkopsstopp och annan
sanktionspolitik enbart utgar fran
sanktioner beslutade av FN eller EU.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

Avslutad

2025-02-03

Forvaltningen arbetar utifran Goteborgs
stads riktlinje for inkép och upphandling.
Den absoluta majoriteten av inkép i
férvaltningen avser kdp avseende Licens
och Programvaror, Data Hardvara,
Datacenter samt IT-Konsulter. For dessa
inkdp anvands i huvudsak ramavtal
framtagna i staden. Forvaltningen gor inga
egna inkop fran lander som omfattas av
nagra geografiska inkdpsstopp.

Uppdraget foreslas avslutas i samband
med arsrapport 2024.

Forvaltningen Intraservice forhaller sig till
stadens styrande dokument vad avser
inkdp och upphandling dar férvaltningen
genomfor inkdp och bestallningar via
INK:s upphandlade ramavtal. Vidare
samverkar Foérvaltningen med INK vad
géaller de rekommendationer som avser
geografiska inkdpsstopp och sanktioner
beslutade av FN eller EU.

Uppdraget foreslas avslutas i samband
med arsrapporten
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Samtliga ndmnder och styrelser i
Goteborgs Stad far i uppdrag att aktivt
overvaga mojligheter till 6kat
samutnyttjande av resurser inom
kommunikationsomradet.
Konsekvenser relaterade till
arbetsmiljoaspekter och eventuella
upphandlingsregler ska redovisas.
Samverkan ska i samband med
uppdragets genomférande ske med
fackliga parter.

Uppdragsar

2024

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

Avslutad

2025-01-20

Intraservices kommunikationsavdelning
har goda natverk och upparbetade
kontakter med de férvaltningar som
forvaltnignen ligger narmast till hands att
samarbeta med i hdgre utstrackning. Vi
beddmer att vi har goda férutsattningar att
samnyttja bade personella och tekniska
resurser nar det ar mojligt.

De tre kommunikationscheferna pa
demokrati- och medborgarservice,
Intraservice och inkdps- och
upphandlingsférvaltningen har etablerat
ett samarbete for saval erfarenhetsutbyte
som for att underlatta i produktion och for
att se 6ver vilken typ av resurser som
forvaltningarna skulle kunna samnyttja.
Det kan handla om utrustning, lokaler och
personal. Vi har 6vervagt féljande
mojligheter till fortsatt och utokat
samnyttjande av resurser inom
kommunikationsomradet:

e Att samnyttja tekniska resurser
forvaltningarna emellan, till
exempel lana studio for inspelning
och film.

o Ett samarbete pagar for att
kartldgga vilken kompetens som
finns hos férvaltningarnas
kommunikatorer.

e Regelbundna gemensamma
moten mellan férvaltningarna,
bade for kommunikationschefer
och for alla kommunikatorer.

De tre forvaltningarnas samarbete utgar
bland annat fran vart gemensamma
uppdrag som digitala tjansteleverantorer.
Samarbetet for att effektivisera har inte
beddémts medféra negativa konsekvenser
arbetsrattsligt.

Inom tjansteleveransen ar sjalva syftet
med tjansterna inom kommunikation att
Oka samnyttjandet av stadens resurser,
genom att bland annat tillhandahalla
verktyg, koncept och annat som tas fram
inom de olika tjansterna. Intraservice
bidrar till 6kat samutnyttjande i staden
genom att dessa tjanster ar kdnda, nyttjas
fullt ut och utvecklas i takt med stadens
behov.

Behandlades i namnden 2024-12-19,
§186.

dnr 0190/24
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6.2 Redovisning av namndens egna uppdrag

Centrala uppdrag

Uppdragets status och kommentar

Kommunstyrelsen far i uppdrag att i
samverkan med namnden fOr intraservice
utreda hur Al-funktioner kan automatisera
och effektivisera arbete som utfors i
Goteborgs Stad. Utredningen ska
samordnas med pagaende arbete i
Goéteborgsregionens kommunalférbund.

Uppdragsar
2024

Avslutad

2025-01-20

Utredningen &r genomférd och
slutrapporterades till nAmnden for
Intraservice i november 2024, den
samlade rapporten ar dverldamnad for
beslut i kommunstyrelsen.

dnr 0186/24
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