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1 Sammanfattning

Under 2023 sé har stora fordndringar i sékerhetsldget och fortsatt ekonomisk
utmaning med hog inflation préaglat dialogen bade med stadens verksamheter och
internt pa forvaltningen.

Andrat sikerhetslige pa grund av krig i vart ndromrade och hojd terrorhotnivé har
gjort att fokus och insatser 6kat med analyser och en hdjd beredskap. Samarbete med
andra samhéllsaktdrer skapar en bra forutsittning och forvaltningen har prioriterat
insatser for en mer robust och trygg verksamhet.

Manga verksamheter i staden driver utvecklingen mot 6kad automation och fler
systemstdd for att klara vélfardsuppdraget framat. Intraservice r en viktig partner
och mgjliggorare, och har nu breddat sin roll som kompetenscenter med stdd for
verksamheternas digitalisering.

Intraservice ér forutsittningsskapande genom fortsatt utveckling av robust och trygg
infrastruktur. Till det sa har vi stirkt var kunskap och férmaga i tjdnsteleveranserna
av IT-stod och kompetens. I &r har vi tagit ytterligare steg i kunddialogen, som ett
steg i den nya styrmiljon for oss som tjansteleverantor i staden.

Ett reviderat reglemente, och att den ny riktlinjen géller fran 2023, har medfort nya
samverkansformer, uppdaterade kundavtal med servicenivaer och fortydligande av
tjdnsteleveransernas innehéll. En 6kad transparens av tjdnstekostnader och tydligare
beredningsunderlag till kommande &rs budget uppnés genom en arlig
analysrapportering tillsammans med &vriga tjdnsteleverantorer. Ett gediget
utvecklingsarbete har pagétt under aret, som ska ge effekt pd kommande
rapportering.

Forvaltningen fick under véren indikation pa behov av budgetanpassning infor 2024,
jamfort med forvaltningens ursprungliga forslag i &rlig analysrapport. Forvaltningen
har genomlyst verksamheten for att sdkerstélla en fortsatt ekonomi i balans. Det har
skett en inbromsning av tankt utveckling inom befintliga tjdnster och nya tilltdnkta
tjénster. Detta syns i arets rdkenskaper, som positivt resultat och slutreglering till
kund i bokslutet.

En begréansad kostnadsram for bastjénster och digital infrastruktur, med dkad
efterfrigan frén kunder kraver dialog i staden, for en balansering mellan att vara
mojliggorare for stadens digitalisering och att gora kostnadsanpassningar utifran de
ekonomiska forutsittningarna

Driftséttning och utrullning av stora utvecklingsinitiativ har fortsatt under aret, med
leverans av en dn mer robust infrastruktur och mer automatisering i
tjénsteleveranserna. Driftsdttning av nytt intranit (Digitala navet) kunde genomforas
efter ett flerarigt etableringsprojekt. Utrullning av nytt dokument- och
drendehanteringssystem (Ciceron) har paborjats. En 10sning som alla verksambheter i
staden kommer nyttja vid full implementation.

Kunder har efterfrdgan pé nya tjanster och konsolideringsplan for tjénster till
bolagen fortgar. Under aret har redovisningstjansten avvecklats och atergatt till
kunderna, efter initiativ frdn de stora forvaltningarna.

Analys 1 delérsrapport visar endast ett fatal tjansteomraden med svérighet att
kompetensforsorja i tillrdcklig utstrackning. Belastning pé chefer och kollegor &r
fortsatt hdg inom vissa tjinsteomraden med hdg personalomséttning.

Forvaltningen har fortsatt en hog avtalsfoljsamhet. Inkop pa upphandlade avtal
paverkas av inflation och medfor betydande hogre inkdpskostnader utifran avtalade
indexregleringar.
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Utvecklingsarbete under aret ska ge fortsatt forbéttringar inom hallbarhet, kvalitet
och robusthet genom uppdatering av kontinuitetsplaner, forbattrad
livscykelhantering, och ett stort forbattringsprojekt inom informationssdkerhet och
personuppgiftshantering. Forvaltningens kompetenscenter har sikerstéllt kompetens
inom Artificiell Intelligens (AI) och IT-arkitektur.

Intraservice ser tillbaka pa 2023 med vl utfort jobb och leveranser av véra
kompetenta medarbetare, men ser utmaningar kommande ar med balansering mellan
en forvaltning av befintliga tjénster i ekonomisk balans och att tillgodose behov av
fortsatt utveckling och digitalisering i staden.

Arsrapport 2023 namnder 5(37)



2.1

211

2.1.2 Vasentliga avvikelser i verksamhetens utveckling

Vasentlig styrinformation till
kommunledningen

Verksamhetens utveckling

Redovisning av resultat

Effektmatt och évriga matt/nyckeltal

Matt/nyckeltal Utfall 2021 Utfall 2022 Utfall 2023
Servicedrenden 355 058 377 739 370 074
varav reguests (bestallningar, férfragan) 352 338
varav Incident 27 168
varav Major incident 60
Utfall Serviceniva (SLA) 70% 75%
Andel digital faktura (leverantdr) 92% 94% 98%
Andel digital faktura (kund) 39% 65% 67%

Intraservice strivar efter 6kat nyttjande av vdra tjdnster i staden. Samtliga forvaltningar nyttjar idag minst en tjdnst.
Samtliga moderbolag nyttjar idag vadra tidnster (sammanhdllet for koncernen), men det dterstar dotterbolag som inte
nyttjar vara tidnster. Konsolideringsplan foljs i dialog med berérd verksamhet. Mdtmetod (antal, andel) utvecklas
for att fa en rdttvisande bild. Utmaning finns i bedomning av vdrde for tjdnster som dnnu ej konsoliderats.

Volymmatt samt nettokostnadsutveckling

Matt 2021 2022 2023
Intakter (tkr) 1158 800 1267 900 1286 800
Kostnader exkl. kommunbidrag 1179 000 1289 700 1319700
Personalkostnader 503 200 503 900 510 100
Konsultkostnader 141 000 159 000 134 000
IT-tjanster, IT-program och licenser 313 600 375000 384 400
varav kostnad for utvecklingsinitiativ (tkr) 116 600 113 400 88 700
Verksamhetens resultat 0 0 4 084
Lonespecifikationer 766 621 709 486 747 942
Loénedrenden 64 282 75007 70 680
Leverantorsfakturor 1368 570 1711960 1834 980
Kundfakturor 1481082 1517 333 1634 565
Pedagogiska datorer 77 700 77 600
IT adm-datorer 30 667 33 057 24 800
IT-infrastruktur 1467 000 1470 000 1 506 000

Ovan kostnader dr de som Intraservice debiterar stadens verksamheter for respektive dr.
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Orsak till att avvikelsen uppstatt

Stadsrevisionen har i rapport 2022 redovisat forbattringsmaojligheter i beredskap inom
informationssakerhet. Vad som avses ar forbattringsmajligheter kopplade till
informationssakerhet i sin helhet. Dataskyddsombud har i rapporter 2022 redovisat
brister tillhérande forvaltningens arbete kring informationssékerhet. Férvaltningen har i
efterlevnadsrapporter redovisat motsvarande brister tillhdrande informationssakerhet.
Arkivndmndens granskning visar brister i informationsférvaltning och teknisk arkivering.

Konsekvenser for de verksamheten ér till for

Utifran vad som tas upp i ovan namnda rapporter kan det, for de Intraservice ar till for,
upplevas att det finns en otydlighet i formagan att uppna en sakerhetsniva
Overensstammande med vad som Goteborgs Stads styrande dokument anger.

Konsekvenser fér organisation, medarbetare och chefer

Brister i ledningssystem for informationssakerhet medfér att det finns en otydlighet i hur
information skyddas, och ska skyddas, utifran vad styrande dokument (inkl. lag- och
ovrig regelefterlevnad) anger.

Ekonomiska konsekvenser

Atgarder som behéver vidtas medfér resursforstarkning och investeringar i form av
systemstdd och infrastruktur.

Vidtagna atgérder

Informationssakerhet ar ett samlingsbegrepp for sakerhetsfunktioner/atgarder som ska
se till att den information som finns i en organisation alltid ar korrekt, tillganglig och
skyddad fran obehorig atkomst. Det galler administrativa atgarder, atgarder tillhérande
fysisk och teknisk sakerhet (IT-sakerhet). Ett projekt pagar sedan juni 2023, vars mal ar
att genomfdra forbattringsatgarder som redovisats i Stadsrevisionens rapport 2022,
Dataskyddsombuds arsrapport 2022 samt intern efterlevnadskontroll 2022. Projektet har
inletts med en forstudie. Forstudien presenterar vilka atgarder som behover vidtas,
tidsuppskattning for dessa, samt vilka kompetenser och resurstillgangar som kravs for att
lyckas med genomférandet. Projekttidplanen stracker sig fram till juni 2026. Projektets
styrgrupp bestar av Intraservice forvaltningsdirektor och forvaltningens avdelningschefer.
Inom ramen for projektets tidplan for foérsta och andra kvartalet 2024 finns aktiviteter for
test och etablering av uppdaterade och nya processer och arbetssatt, inkluderande
uppdaterad organisationsstruktur med tydliggérande av ansvar och mandat.
Utbildningsaktiviteter kommer att genomféras dar samtliga medarbetare inom
forvaltningen behdver delta.

Orsak till att avvikelsen uppstatt

Stadsrevisionen har i rapport 2022 redovisat forbattringsmojligheter i beredskap inom IT-
sakerhet

Konsekvenser for de verksamheten ar till for

Utifran vad som tas upp i ovan ndmnda rapport kan det for de Intraservice ar till for
upplevas att det finns en otydlighet i férmagan att uppna en sakerhetsniva
overensstammande med vad som Goteborgs Stads styrande dokument anger.

Konsekvenser for organisation, medarbetare och chefer

Brister i ledningssystem for informationssakerhet medfér att det finns en otydlighet i hur
information skyddas, och ska skyddas, utifran vad styrande dokument (inkl. lag- och
ovrig regelefterlevnad) anger.

Ekonomiska konsekvenser

Atgarder som behéver vidtas medfor resursférstarkning och investeringar i form av
infrastruktur.

Vidtagna atgéarder

Forvaltningen har och kommer kontinuerligt att fortsatta forstarka formagan att férhindra
incidenter i form av obehérig atkomst till information enligt gallande krav. Atgarder ingar i
ovan beskrivna projekt géllande informationssakerhet (samlingsbegrepp),

Forvaltningen omhéndertar dessa avvikelser i ett samlat forbattringsprojekt "EPA"
(Etablera processer och arbetssitt for informationssékerhet)
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2.2

2.21

2.2.2

2.23

Kommunfullmaktiges budgetmal

Goteborg stads inkop- och upphandlingsprocesser ska bli
mer effektiva och bidra till att na samtliga hallbarhetsmal.

Forvaltningen har uppnétt ménga av de mal och delaktiviteter som &r beskrivna i
Goteborgs Stads handlingsplan for hur inképs- och bestillarkompetensen i alla
stadens ndmnder och styrelser kan forstiarkas (2021-02-25 § 22), {or att fa battre
grundforutséttningar for 6kad effektivitet, utveckling och ordning och reda inom
forvaltningens inkdp. Forvaltningen har idag god f6ljsamhet till leverantorsavtal
samt bedriver regelbundet egenkontroller inom Inkép och upphandling. Mer utforlig
rapportering redovisas under kapitel 5.3.3.1

Goteborgs Stad ska styras transparent och resurseffektivt.

Forvaltningen foljer de regler och anvisningar som finns for kostnadsuppf6ljning och
prognosarbete.

Under 2023 har 6vergang skett till ny styrmodell och ny riktlinje som ger en mer
transparent och detaljerad beskrivning av forvaltningens tjanster i en tjdnstekatalog.
Prisséttningen sker genom en prislista, dir kunderna pa ett tydligare sétt kan se vilka
tjénster som nyttjas och vad dessa kostar. Tjinstekatalogen har ocksé fordndrats i
och med att fler tjansteerbjudanden har tillkommit som béttre kan nyttjas av
kunderna.

Utvéardering av tjanstekostnad sker genom en arlig analys, som forankras i Strategisk
samordningsgrupp. Detta bildar underlag till kommunfullméiktige budgetbeslut om
ekonomiska ramar och utvecklingsinitiativ for bastjénster och digital infrastruktur.

Intraservice har uppdaterat anvisning for styrning, uppfoljning och kontroll dér
forvaltningen beskriver moment for chefers planering, riskhantering, genomférande
med kvalitet, uppfoljning och kontroll av verksamheten. Syftet med forvaltningens
interna styrning och kontroll 4r att sékerstélla att forvaltningen upprétthaller en
styrning och kontroll som ger en rimlig grad av sékerhet att mal och uppdrag
uppfylls. Denna anvisning foljer rutiner i I'T-stodet Stratsys for planering och
uppfoljning. I forvaltningens ménadsrapportering finns det mojlighet att eskalera
olika frégor for att astadkomma Oppenhet och transparens kring utmaningar samt
mojlighet att effektivt hantera de utmaningarna eller riskerna samlat.

Arbetsmiljon och arbetsvillkoren for Géteborgs Stads
anstallda ska forbattras.

Forvaltningen har under de senaste sex aren haft en stabil 6kning av indexet Héllbart
medarbetarengagemang (HME) i den arliga medarbetarundersdkningen. Fran 2018
dé forvaltningen hade ett HME péa 70 har det till 2023 skett en hjning till 78 (77 for
2022). Samtliga HME-delindex Motivation, Ledarskap och Styrning hojs med
mellan 1-2 enheter i drets mitning. Aven omradena kopplat till 16n och inflytande
oOkar bada med tre enheter.

Resultatet pa fragorna som pa olika sétt handlar om utsatthet (krdnkande
sarbehandling, hot och vald, sexuella trakasserier och otilldten paverkan) visar i 2023
ars métning att det inom samtliga omréden har forbéttrats.

Mycket positivt dr ocksa resultatet kopplat till forvaltningens chefer arbetsmil;jo.
HME for forvaltningens enhetschefer hojs fran 70 till 76 och &ven hér &r det ddrmed
relativt stora forbdttringar for de olika delindexen. Motivation gér upp sex enheter,
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2.2.4

2.2.5

2.2.6

styrning med tvé och ledarskap med hela nio enheter.

Utover den arliga medarbetarundersokningen arbetar forvaltningen ocksa med en
arlig undersokning av den fysiska och digitala arbetsmiljon. Resultatet av denna
2023 ligger pa ungefir samma niva som 2022 och visar 6ver lag pa bade en god
fysisk och digital arbetsmiljo.

Under hosten genomfordes ett heldagsmote, en forvaltningsdag, for alla anstéllda.
Syftet var bland annat att starka samsyn, skapa stolthet och en kdnsla av samhérighet
i forvaltningen genom att samla alla till en fysisk triaff. Forvaltningsdagen hade fokus
pa det dagliga arbetet i vara olika verksamheter och manga medarbetare fick berétta
om hur de arbetar for att leverera god service, som gor det enklare att arbeta i
Goteborgs Stad. Den roda traden under dagen var forvaltningens vision och
utvirderingen visade att bade innehéll och dagen i sig var mycket uppskattad.

Sjukskrivningarna till foljd av arbetsrelaterad ohélsa ska
minska.

Den totala sjukfranvaron for hela forvaltningen 2023 ligger pa 5,5 procent.
Forvaltningens korttidssjukfranvaro ligger pa 1,6 procent vilket dr ndgot ldgre dn
foregaende ar och den léngre sjukfrdnvaron (ldngre dn 15 dagar) ligger pé 3,9
procent.

procent. Av dessa dr flera medarbetare som har varit sjuka i fler &n 366

dagar vilket i samtliga fall innebér diagnoser som inte ar arbetsrelaterade och svara
att rehabilitera.

Forvaltningen arbetar systematiskt med rehabilitering enligt Goteborgs stads
gemensamma process for att fortsatt behalla och om mojligt sdnka nivan pa
sjukfrdnvaro. Forvaltningen arbetar ocksa aktivt med att ha aktuella och uppdaterade
planer for atergdng for de medarbetare som &r sjukskrivna. Mycket positivt dr att det
verksamhetsomrdde som under ménga éar har haft férvaltningens hogsta sjukfranvaro
har sdnkt denna fran 12 procent 2022 till 8,6 procent 2023.

Livsvillkoren for Goteborgs invanare ska bli mer jamlika.

Forvaltningen arbetar for att livsvillkoren f6r Goteborgs invanare ska bli mer jamlika
genom att erbjuda en god och likvérdig service inom manga omraden.
Forvaltningen bidrar exempelvis genom

e digital utveckling sa att medborgarna mer lattillgangligt kan ta del av
Goteborgs Stads tjanster och service i digital form

e att tillhandahalla stdd for ndmnder och styrelser att genomfora ndmndmaten
pa distans och digital signering, sa att &ven personer som inte kan nirvara pa
plats kan delta i det politiska arbetet

e att tillhandahalla foton, illustrationer och animationer som 4r normmedvetna
och kvalitetssdkrade ur tillgénglighetsperspektiv

e en val-app som ger ungdomar mojlighet att rosta i ungdomsfullméktige

Goteborg ska vara en jamlik och jamstalld stad dar alla
bemots likvardigt, far sina manskliga rattigheter
tillgodosedda och ges likvardiga mojligheter oberoende av
kon.

Forvaltningen arbetar for att livsvillkoren for Goteborgs invanare ska bli mer jamlika
genom att erbjuda en god och likvérdig service inom manga omraden.
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Forvaltningen bidrar exempelvis genom

o digital utveckling sa att medborgarna mer lattillgangligt kan ta del av
Goteborgs Stads tjanster och service i digital form

e att tillhandahalla stdd for ndmnder och styrelser att genomfora nimndmaten
pa distans och digital signering, sa att &ven personer som inte kan nirvara pa
plats kan delta i det politiska arbetet

e att tillhandahalla foton, illustrationer och animationer som dr normmedvetna
och kvalitetssdkrade ur tillgénglighetsperspektiv

e en val-app som ger ungdomar mojlighet att rosta i ungdomsfullméktige

2.2.7 Goteborgs klimatavtryck ska kraftigt minska for att vara
nara noll senast 2030 i linje med Goteborgs Stads miljo- och
klimatprogram.

Intraservice har 100 procent fossilfria drivmedel for forvaltningens fordon.

Primérenergianvandningen for Intraservice lokaler lag 2021 pa 185,3 kWh/m2, dér
malet i miljo- och klimatprogrammet till 2030 dr 139 kWh/m?2.

Intraservice koper in stora mangder elektronisk utrustning till férvaltningen och till
staden genom vara tjdnster. Genom att forldnga livslangden pé utrustningen inom
ramen for stadens verksamheter kan vixthusgasutsldppen fran stadens inkdp minska.
En livscykeltjanst for stadens datorer levereras av Intraservice och 87 procent av alla
stadens datorer dr anslutna till tjdnsten.
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3.1

3.1.1

3.1.2

Ovrig uppfoljning till
kommunledningen

Utveckling inom personalomradet

Vasentliga personalférhallanden

2021 2022 2023
Total sjukfranvaro (%) 5,6 5,2 55
Forvaltningsextern personalomsattning 9,0 16,7 13,3
(%)
Antal arsarbetare 761,3 748 709

Minskat antal arsanstillda d& vi ldmnat ifrén oss funktionen Redovisningstjinster.
Aterhéllsamhet i rekrytering och att iterbesitta vakanser for att mota de
forutsdttningar som beslutats i budget 2024.

Analys av situationen inom HR-omradet

Forvaltningen har till stor del lyckats kompetensforsorja sig med den kompetens som
behovs. Det finns ett fatal befattningar som varit svarrekryterade, till exempel
arkitekttjanster och erfarna projektledare. Under aret har forvaltningen
implementerat arbetet med att ta fram kompetensforsorjningsplaner och flera enheter
har nu en egen plan. Arbetet kommer att fortsitta in i 2024.

Inf6r anpassning av budget 2024 lyftes risken att inte kunna behélla medarbetare.
Redan under 2023 borjade anpassning av budget infor 2024 med att vissa vakanser
efter att medarbetare som slutade inte tillsattes. Detta och delvis sdnkta
ambitionsnivéer kan medfora en risk att medarbetare soker sig till andra
arbetsgivare. Dérav har forvaltningen behdvt och behover fortsatt arbeta aktivt med
behalla-perspektivet utifrain ARUBA-modellen for att minimera risken.

En 6versyn av befattningar och BAS-viarderingar har paborjats med syfte att
sdkerstilla att befattningarna béttre speglar det arbete vara medarbetare utfor samt att
lonestrukturen &r sa korrekt som majligt kopplat till vara olika befattningar.
Felaktiga befattningar och en otydlig l6nestruktur kan annars leda till att vi inte
uppfattas som en attraktiv arbetsgivare samt att vi riskerar att mista viktig
kompetens.

I samband med den omorganisation som gjordes i &rsskiftet 2022/2023 inréttades
ytterligare ett chefsled for att bland annat dstadkomma en effektivare styrning och
ledning i verksamheten, med mindre ledningsgrupper. Storre enheter har delats sa att
antalet medarbetare per chef har blivit farre. Den nya organisationen samt att nagra
chefer har valt att sluta har inneburit ett intensivt rekryteringsarbete. Forvaltningen
har under 2023 rekryterat 19 nya chefer, varav 8 av dessa tillsatts med interna
kandidater. Med en sa stor andel nya chefer gér en del effektivitet forlorad och
mycket tid har lagts pa att introducera de nya cheferna i bdde i verksamhet och
arbetssatt.

Med ny styrmodell och ny organisation forstirktes ocksa behovet av att fortydliga
ansvarsfordelningen mellan vissa roller och befattningar. Otydlighet i ansvar och
uppdrag kan skapa stress som skulle kunna bidra till ohidlsa varfor ett arbete med
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3.2

3.2.1

detta har paborjats.

Utifran 2022 ars resultat av chefsenkdten har forvaltningen 2023 inte bara arbetat
med chefernas organisatoriska forutsdttningar utan ocksé deras administrativa
forutsdttningar. Stodfunktionerna har tagit fram och genomfort olika atgérder.
Exempel dr mer frekvent och kontinuerlig ledningsinformation samt APT-material
som &r utformat for att underlitta i arbetet med medarbetarna. I arbetet med att ha en
arbetsplatskultur som préglas av tillit har vi paborjat en utbildningsinsats for alla
chefer i tillitsbaserat ledarskap. Denna genomfors pa ledingsgruppsnivé for att
kompetenshdja bade grupp och individ. Forvaltningen har ocksa erbjudit
chefshandledning i syfte att stirka chefer i deras tillitsbaserade ledarskap.

Ett effektiviseringsarbete som har startats handlar om att kartligga och utveckla
arbetet med att hantera introduktion av nyanstéllda samt avslut av medarbetare
(arbetet inkluderar ocksé konsulter och praktikanter). Syftet bakom initiativet &r att
underlétta for forvaltningens chefer genom att gora hanteringen enkel vid bade
introduktion och avslut samt férmedla en kénsla av att vi dr en professionell och
attraktiv arbetsgivare. Efter att ett nuldge och nyldge snart har kartlagts, 4r malet att
processerna i sa stor utstrickning som mojligt ska kunna automatiseras.

Ekonomisk uppfdljning

Analys av arets utfall

Resultatredovisning i sammandrag

mnkr Bokslut Budget Avvikelse Bokslut Bokslut
2023 2023 2022 2021
Intakter 1286796 | 1314 251 -27455 | 1267976 | 1158929
Kostnader -1319762 | -1351 301 31539 | -1289776 | -1179129
Kommunbidrag 37 050 37 050 0 21 800 20 200
Resultat 4084 0 4084 0 0
Eget kapital 11 000 11 000 0 11 000 11 000

I kolumnen for Budget 2023 redovisas heldrsprognosen mars 2023, da denna ersatte budgeten for 2023.

(alla belopp 1 miljoner kronor)
Resultatutfall

Utfallet for helaret 2023 visar pé ett Gverskott i verksamheten totalt sett med 18,6,
varav aterreglering skett till kund med 14,5, vilket ger ett slutligt resultat om 4,1.
Forvaltningen av tjénster visar ett dverskott, medan utfallet for utvecklingen av
tjdnster visar ett underskott.

Okade kostnader visas inom utvecklingsinitiativen med 16,2 avseende de tva storre
pagéende projekten Digitala navet och Politisk drendehantering. Overskottet for
forvaltningen avser framst 6verskott inom stabsavdelningar samt avdelning kund.

Budgeten uppdaterades i mars 2023 i och med att helérsprognosen for 2023 visade
pa att kostnaderna berdknades minska for helaret. Justeringen som skedde innebar en
lagre arskostnad med 60, varav 40 pé forvaltning och 20 pé utveckling.

I samband med att arlig analys for 2024 arbetades fram infor forutséttningar for
Goteborgs stads budget under april 2023 foreslogs ett budgettak for Intraservice
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verksamhet till motsvarande vérde for helarsprognos 2023. Detta innebar att
Intraservice behdvde se ver verksamheten i syfte att anpassa denna till nya
forutsattningar for 2024. Anpassningarna till budget 2024 paverkade kostnaderna
redan 2023 dé vakanser uppkom nér nyrekryteringar, ersittningsrekryteringar och
andra planerade projekt inte kunde ske som planerat. Overskottet finns framfor allt
inom stabsavdelningar samt avdelning kund, dir rekryteringar vakanshéllits i och
med anpassningsarbetet till budget 2024.

Under aret har verksamhetsoverforing skett av Redovisningstjanster till
kundférvaltningarna som tagit dver personal och uppdraget. Overforingen skedde
med kort varsel och paverkade verksamhetsomradet arbete stort under hosten. Totalt
sett uppkom en mindre ekonomisk negativ effekt for Intraservice. Ingen Svertalighet
uppkom.

Intdkter och kostnader

Forséljningsintdkterna &r 14gre under 2023 &n budgeterat framst pa grund av att
volymer i befintliga tjénster minskat. Forsdljning av tilldggstjanster, m.fl. dr ocksa
lagre 4n budgeterat. Inom andra omraden har intékter tillkommit, detta giller framfor
allt genom konsolidering av nya kunder in i forvaltningens tjanster.

Personalkostnaderna har minskat under aret, vilket framst beror pa arbetet med
anpassningar. [ borjan av aret fanns 672 anstéllda (bemanning), vilket justerades ner
i samband med helarsprognosen i mars. I och med budgetanpassningarna infor 2024
har rekryteringar fortsatt minskats. Utfallet for 2023 uppgér till 629 anstéllda. Har
ingar ocksa avvecklingen av Redovisningstjanster.

Konsultkostnader har prognostiserats med 134,7 {for helarsprognosen mars och
utfallet blev 132,2. De storsta skillnaderna beror pa 6kade kostnader for
konsultkostnader i utvecklingsprojekt samt minskade kostnader for konsulter inom
forvaltning.

En annan stor kostnadspost dr kostnader for IT-program och licenser, vilka uppgar
till 263,7, vilket &r ca 10,6 hogre dn helarsprognosen mars. Till storsta delen avser
detta 6kad kostnad for formedling licenser.

Verksamhetsomrade, belopp i mkr Bokslut 2023 P;ﬁf:;;g%'g
Avdelning Digital infrastruktur 4282 17 378
Avdelning Gemensamma tjanster 4 756 131
Avdelning Styr och stéd samt uppdrag 15294 9796
Avdelning fér kund- och servicecenter 10 509 10 506
Utvecklingsinitiativ -16 247 -6 734
Resultat innan aterreglering 18 594 32 257
Aterreglering till kund -14 510 0
Resultat 4084 32 257

(alla belopp 1 miljoner kronor)
Avvikelse mot prognos mars 2023

I samband med justeringen av budgeten i helarsprognos mars sé justerades
kostnaderna ned med ca 60. Detta prognostiserades ocksa som minskad utfakturering
till kund med 60, vilket innebér att berdknats arsresultat sattes till noll.

Awvikelse mot heldrsprognos oktober
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Forvaltning har under aret redovisat rimligt utfall 1 férhéllande till den uppdaterade
budgeten i prognos mars. I och med att forvaltningens intékter, faktureringen till
kund, sker jamnt fordelat 6ver aret med 1/12 per manad, s& uppstér ett positivt
resultat under semesterperioden, da personalkostnaderna ar lagre pa grund av uttag
av semesterloneskuld. Detta positiva resultat regleras sedan i takt med att
kostnaderna uppkommer under hdsten. Nagon periodisering kan inte goras i
resultatrapporteringen av intékten, d& kund och leverantér méste redovisa samma
utfall varje ménad under aret.

Prognosen i oktober visade pé ett dverskott om 32,2 och utfallet per oktober
redovisades med 24,9. Utfallet per helar uppgér till 18,6 innan slutreglering sker till
kund. Avvikelsen mellan prognos oktober och utfallet december beror pa att vissa
intékter inte inkommit som beddmts i prognosen, samt att kostnader for bland annat
utvecklingsinitiativen blivit dyrare &n beréknat

Verksamhetskostnader per tjdnsteomrdde och tjidinstekategori (forvaltning)

Gemensamma kostnader och overhead har minskat i férvaltningen vilket paverkar 1
stort samtliga tjénster inom forvaltning positivt och &r en del av 6verskottet inom
tjénsteforvaltningen.

Bastjdinster

Tjénster inom verksamhetsomrade ekonomi visar tjanstekostnader om 42,7 mot
prognos i mars om 44,9. Den positiva avvikelsen bestar fraimst av att kostnaderna
inom tjansten "Licenskostnader U4" minskat samt att tjénsten "Stod i
ekonomiprocessen antal kundfakturor" minskat.

Tjanster inom verksamhetsomrade HR uppgar till 110,2 mot prognos mars om 119,1.
Den positiva avvikelsen beror fraimst pa att kostnaderna for tjansten "Stor i arbetet
med 16neadministration" minskat samt i 6vrigt effekter av minskade
personalkostnader och utférdelade gemensamma kostnader.

Tjanster inom Kommunikation, ledning och styrning visar en tjinstekostnad om 55,4
mot prognos i mars 57,2. Den positiva avvikelsen beror frimst pa att kostnaderna for
tjénsten "Intranét" blivit dyrare och samt att i stort dvriga tjanster har minskat
kostnaderna.

Digital infrastruktur

Verksamhetsomradet visar ett utfall om 681,1 mot prognos mars om 700,7. Den
positiva avvikelsen beror pa att tjansten "IT sékerhet" och "Office 365" minskat i
kostnader. Tjédnsterna "Tradlost ndtverk" och "Lokalt nédt" har 6kat kostnaderna
framst pa grund av stadsnitsmigrering som startat 2023.

For mer detaljerad information om verksamhetsutvecklingen for tjinsterna och
ekonomiska utfallet per verksamhetsomréde hinvisas till avsnitt 5.3.1 nedan. Som
bilaga till arsrapporten redovisas dven tjdnstekostnaden per tjénst/tjansteerbjudande
jamfort med prognos mars 2023 for bastjanster och digital infrastruktur.

Verksamhetskostnader per tjidnsteomrdde och tjidnstekategori (utveckling)

Utvecklingsinitiativen visar ett utfall om 85,7 for helaret mot prognos mars pa 70,0
vilket frdmst beror pa 6kade kostnader for projekt inom Kommunikation, ledning
och styrning avseende Politisk drendehantering (Ciceron) samt Interna Digitala
navet.
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3.2.2 Uppfoljning av erhallna statsbidrag

Erhallen
ersattning
och/eller Speckod
uppbokad (obligator

fordran iskt)
avseende
2023 (tkr)

Specialdestinerat/riktat
statsbidrag

Bidragsgivare (tex
Skolverket)

Inga

Under 2023 har Intraservice inte erhéllit nagra bidrag for medverkan i
statsbidragsfinansierad verksamhet, projekt inom EU eller ESF.

3.3 Vardering av eget kapital

Forvaltningen har ett eget kapital om 11 miljoner kronor, samma nivé som
foregéende ar. Riktlinjen innebar att slutreglering ska ske av bastjanster for helaret
innebérande att ett ekonomiskt overskott betalas tillbaka till kunderna och ett
ekonomiskt underskott faktureras kunderna.

Under 2023 har ett ekonomiskt overskott uppkommit, vilket har reglerats tillbaka till
kunderna i samband med bokslutet. Berdkningen har skett av bade tjanster inom
bastjanster och digital infrastruktur for 2023.

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

I utfallet f6r 2023 finns tjénster som redovisar bade over- och underskott, men netto
har detta inte givit ndgon ekonomisk negativ effekt. Nagot behov av att utnyttja eget
kapital for kostnadstiackning har darfor inte funnits under 2023.

3.4 Uppfoljning av sarskilda beslut och uppdrag

3.4.1 Utvardering av system for styrning, uppfoljning och kontroll

Utvérdering har skett av forvaltningens verksamhetschefer och forvaltningsledning
och genom egenutvérdering av ndmnden. Utvarderingen har skett genom vérdering i
tre nivéer (Styrka, OK, forbattringsbehov) Resultat framgar av tabell nedan:

Styrk
Omrade Fragestallning aeller
OK
Kultur Sjalvklarhet att folja forhallningssatt, regelverk och 50%
Overenskomna arbetssatt
Arbetssatt och medvetenhet for att identifiera odnskat 100%
beteende och vidtar atgarder
Uppmuntra till tidig och 6ppen dialog for allas forstaelse for 50%
sammanhanget och god aterkoppling
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Styrk

Omrade Fragestéllning a eller
OK

Planering Arbetssatt for att namnden/styrelsen ska erhalla relevant 100%

och information

uppféljning

Systematik for att identifiera kunders behov och férvantningar, 50%
med god planering for nasta period.

Uppféljningen fokuserar pa det vasentliga (maluppfyllelse och 90%
férmaga att utféra grunduppdrag). Samtliga nivaer formedlar
de viktigaste slutsatserna

Stringens i planering, genomférande, uppféljning och 90%
utveckling. Slutsatser och lardomar tas om hand.
Riskbasera Aktiv riskhantering med urskiljning av viktigaste risker i en 90%
d styrning samlad riskbild, med paverkbara atgarder inom befintliga
ramar.
Utifran riskbilden finns en internkontrollplan med urval 90%

omraden, processer och moment som &r viktiga att granska att
det gar som det ar tankt.

Atgarder Foérankrade arbetssatt for att hantera allvarliga avvikelser och 65%
och brister med omgaende avisering till ndrmaste chef
forbattrings
arbete
Analyser av brister och problem och atgarda grundorsaken. 70%
Sarskilt allvarliga aterkommande brister tas om hand i
forbattringsarbetet.
Forbattringsarbete och verksamhetsutveckling bedrivs utifran 60%

kunders behov.

Uppféljning och korrigering av utvecklingsarbete och 50%
forbattringar for att effekterna ska bli som det ar tankt.

Forvaltningen gor framsteg men fortsatt arbete krévs pa de omraden ovan i tabellen
som visar laga vérden. Vi ser en 6kad mognad kring fragorna och att det pagar
aktiviteter som paverkar i positiv riktning, men vi ser ocksé att kulturen dr avgorande
for att vi ska lyckas med vara ambitioner att bli en forvaltning med systematiskt
fokus pa kund. Planeringsprocesserna behover utvecklas genom att mer tid laggs pa
analys och ldrande. Systematiken for riskbaserad styrning kan fortsatt utvecklas och
sékerstdllas inom hela organisationen.

Néamnden har gjort en utvirdering av arbetsformerna forbattringsbehov genom att
stdrka arbetet med uppf6ljning av nimndens beslut; stirka arbetet med riskhantering
och intern kontroll och fokusera pa avvikelser i samband med manadsrapporteringen.

Némnden har uppdaterat Intraservices arbetsordning (&dven del av ndmndens
arbetsformer och arbetssitt.)

3.4.2 Brukar-/kundorienterad kvalitetsledning

Intraservice ansvarar for att forvalta och utveckla de gemensamma tjansterna och
digital infrastruktur pé ett &ndamalsenligt sétt for stadens forvaltningar och bolag
efter dialog och samverkan i tjansteutvecklingsrad och anvandarforum.

Arlig analys beskriver behov av utveckling och forvaltning av befintliga tjénster. For
att prioritera bland initiativen arbetar vi med stadengemensamma arbetssétt och
metoder som exempelvis PIOS- portfoljstyrning i offentlig sektor. Darefter varderar
och prioriterar stadens strategiska samordningsgrupp for digitalisering utvecklingen
av gemensamma tjénster och digital infrastruktur sa att efterfragade tjénster far
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3.4.3

3.44

storsta nytta till medarbetare, boende, besdkare och foretagare.

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

Pa vilket satt har namnden begransat uppgifter inom bland
annat administration, ledningsarbete och
konsultanvandning?

Som en foljd av detta har forvaltningen minskat antalet arsarbetare bland

administrativ personal, frimst genom att inte tillsétta vakanser som uppstétt nér
medarbetare slutat.

Intraservice har i budgetprocess infor 2024 identifierat atgérder for att minska
administrationen.

Insats/atgard Effekt/besparing (Tkr)

Effektivare faktureringsrutin

Initierat stod fér enklare on-/offboarding av
medarbetare

Avvecklat sidouppdrag utan finansiering

Central anstallningsprovning/konsultavrop

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

Intraservice har, som systemégare, ansvar for de system som erbjuds stadens
verksamheter. Som bilaga till kundavtal ska det finnas en
informationssékerhetsdeklaration med beskrivning av personuppgiftsbehandlingar,
sakerhetsatgirder, informationsklassning mm. Uppdatering av denna dokumentation
pagar l6pande.

Inom forbéttringsprojekt for processer och arbetssétt kring informationssékerhets ska
brister enligt dataskyddsombuds &rsrapport 2022 samt intern efterlevnadskontroll
2022 avhjilpas. Projekttidplanen stricker sig fram till juni 2026 med flera delprojekt
for att sdkerstélla en god efterlevnad av regelverk, tydliga rutiner, nya systemstod,
utbildning mm.

I hdndelser av incidenter ingér det att dtgirda, kommunicera till berdrda kunder och
dokumentera analysen av intrdffade héndelse. Rapportering sker till berérda
tjansteforum.

Sarskild utvardering sker efter stora incidenter for att dra lirdomar av dessa.
Forebyggande arbete har genomforts, for att minimera effekterna i hdndelse av nya
cyberattacker, och omfattar uppgiftsminimering, dvs gallra och tdémma It-stddet) i
enlighet med GDPR.

Vid inférande av nya tjanster och upphandlingar av nya systemstdd gors
kartlaggning av personuppgiftsbehandling och informationsklassning av data och
krav samlas in fran berérda personuppgiftsansvariga. Vid upphandlingar av nya
system beaktas krav pa skyddsatgéarder for dessa behandlingar i de icke funktionella
kraven
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3.4.5 Ovriga beslut och/eller uppdrag

3.4.5.1 Barnbokslut 2022

I bilaga redovisas hur Intraservice verksamhet kan frimja barns forutsttningar i
Goteborgs Stad.

I den sociala dimensionen av hallbarhetsmélen har forvaltningen systematiskt haft
fokus pa barn under 2023 med stod av Goteborgs Stads barnréttsplan, som hanterats
inom ramen for detta arbete.

Alla barn och ungdomar i skolmiljo &r beroende av Intraservice teknik- och
systemstod, dér 14splattor och datorer anvénds for lattillgénglig och séker tillgang till
informationen &r en forutsittning for skolans verksamhet.

Utover skolmiljons system och applikationer, s& 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 ratt till privatliv och
integritet.

e Forvaltningen arbetar med klarsprék for att tillgéngliggora information

e Bildforsorjning, dir bilder med barn sikras utifran laglig grund

e En val-app som ger ungdomar mojlighet att rosta i ungdomsfullméktige.

3.4.5.2 Digitalisering och automation

Forvaltningens kompetenscenter har sékerstillt kompetens inom Artificiell
Intelligens (Al) och IT-arkitektur for att stodja staden i av de storsta framvéxande
teknikerna i digitaliseringens historia., Detta for att mota verksamhetsbehovet inom
digitalisering och den tydliga politiska viljan i Géteborgs Stads budget 2024.

Genom omvirldsbevakning, inspiration, rdd och expertis ldggs grunden till att forsta
omvérlden och hur Goteborgs Stad kan ta tillvara digitaliseringens mojligheter.

Tillsammans med &vriga offentliga Sverige och nitverksforum (Lindholmen Science
Parks program Al Sweden, Visual Arena och nédtverket GREAT) bidrar
forvaltningen till att driva digitaliseringsfrigorna framét i regionen.

Stora forflyttningar har skett inom vara fokusomréden (uppkopplade saker, Al,
automation, avancerad visualisering, geografiska data, digital kompetens och IT- och
verksamhetsarkitektur). Inom automation har flera tjénster kring robotisering tagits
fram och den nationella tjansten Saker digital kommunikation etablerats. En
toppnotering i Mina meddelande, som levererar digital post till invanarna i Géteborg
har uppmiaitts.

Samordningen av stadens geografiska data har bland annat skett genom att ansvara
for och driva stadens geodataforum, framtagande av standarder, beredning av nya
digitala tjanster och konsultation for att ta tillvara nyttorna med var kartdata. Detta
skapar nyttor och synergier for staden precis som for de forvaltningar som borjat
nyttja vara gemensamma tjénster for dataledning (City Information Platform) och
hantering av uppkopplade saker (Internet of Things)

Utifrén uppdraget att ansvara for att det finns ramverk och &ndamélsenlig styrning
for stadens digitala infrastruktur samt IT- och verksamhetsarkitektur, har funktionen
IT- och verksamhetsarkitektur etablerats. Utbildning av personal i staden och
framtagande av anvisningar for att komplettera ramverket gor att vi nu har en grund
att std pé nér vi tillsammans i staden bygger och utvecklar digital Géteborg.
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4 Bokslut

4.1 Sammanfattande analys

Forvaltningens intiktsfinansiering

Intraservice verksamhet bedrivs genom de obligatoriska tjdnsterna inom bastjanster
och digital infrastruktur. Av den totala prognostiserade intdkten per mars om 1 283,3
miljoner kronor utgdrs cirka 76 procent av fakturering av sddana tjdnster. Darutdver
tillkommer ca 39 miljoner kronor for tjanster till Inkdp och Upphandling samt
Demokrati och medborgarservice for tjanster som ingar i deras bastjinster.

Ovriga intikter bestar av tilliggstjdnster, specialisttjinster och verksamhetsspecifika
tjénster samt direktfakturering till enskilda forvaltningar och bolag. Dessutom
bedrivs verksamhet med kommunbidragsfinansiering med ca 37 miljoner kronor och
mindre del utgors av vissa anslag och andra bidrag.

Bastjénster och tjanster inom digital infrastruktur kostnadsfordelas till kund utifrén
olika fordelningsnycklar. Dessa kan vara fordelning utifrén andel av nyttjad tjanst,
volymbaserat nyttjande eller annan 6verenskommen fordelning.

Riktlinjen innehaller regler om att dverskott och/eller underskott for bastjanster ska
regleras till kunderna i samband med arsbokslutet. For verksamhetséret har ett
overskott uppkommit for bastjénster och digital infrastruktur med cirka 14,5 miljoner
kronor, vilket aterbetalats till forvaltningens kunder vid arsbokslutet.

4.2 Resultatrakning

Belopp i tkr Bokslut 2023 | Bokslut 2022 | Foérandring

Verksamhetens intdkter

Intakter bastjanster och digital 889,6 - -

infrastruktur forvaltning

Intékter bastjanster och digital 85,7 - -

infrastruktur utveckling

Intédkter kommungemensamma - 884 .4 -

tjanster forvaltning

Intdkter kommungemensamma - 113,4 -

tjanster utveckling

Avdrag for Intraservice egna tjanster -26,1 -22,3 -

Ovriga intakter 334,1 2894 -

Totala intdkter 1 283,3 1 264,9 18,4

Verksamhetens kostnader

Personalkostnader -510,1 -503,9 -6,2

Ovriga verksamhetskostnader -803,6 -781,0 -22,6

Totala kostnader 1313,7 1 284,9 -28,8

Kommunbidrag 37,0 21,8 15,2

Finansnetto -2,6 -1,8 0.8

Arets resultat 4,1 0 4,1
Intdkter
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4.3

Intékter 6kade netto med 18,4 miljoner kronor, vilket delvis beror pa 6kning av
kostnaderna for 2023 pa grund av 6kade indexkostnader och nya tjdnster. Ovriga
intdkter 0kar dven for direktfakturering, klient som tjanst och licenser, medan
tilldggstjanster minskat, t ex genom &verforing av Redovisningstjanster till
kundforvaltningarna. Intédkterna mellan 2022 och 2023 har ocksé éndrat karaktér i
och med att fler tjanster klassificeras som tilliggstjanster 2023 och ddrmed redovisas
som Ovriga intékter.

Kostnader

Intraservices verksamhet paverkas av nya tjanster, fordndrade volymer pa befintliga
tjénster och tillkommande kostnader for utvecklingsinitiativ. Tillsammans forklarar
det 6kningen i personalkostnader och vriga kostnader.

Personalkostnaderna har dkat netto med 6,2 miljoner kronor mellan &ren.
Indexdkning dr en del av denna kostnadsokning, medan vakanser och sena eller ¢j
genomforda rekryteringar har minskat kostnaderna.

Ovriga verksamhetskostnader har netto 6kat med 22,6 miljoner kronor. Kostnader
for IT-konsulttjdnster och IT-program har minskat medan kostnaderna for hyra och
leasing av IT-utrustning har okat.

Kommunbidrag

Under 2023 har 6kning av tjanster med kommunbidragsfinansiering skett med 15,2
miljoner kronor. Detta avser frimst uppdrag fran kommunfullméktige, som tidigare
fakturerats men som omforts till finansiering med kommunbidrag, t ex
dataskyddsombud, uppdrag inom HR, mm.

Balansrakning
Belopp i tkr 2023-12-31 2022-12-31
TILLGANGAR
Maskiner och inventarier 0 0
Summa anldggningstillgangar
Kundfordringar 168 991 28722
Ovriga fordringar -2 161 690 -1483 105
Forutbetalda kostnader och upplupna intakter 175973 155 637
Kommunkonto och likvida medel 2045 338 1485 104
Summa omsittningstillgangar 228 612 186 358
Summa tillgangar 228 612 186 358
SKULDER OCH EGET KAPITAL
Ingaende eget kapital 11 000 11 000
Arets resultat 4084 0
Summa eget kapital 11 000 11 000
Leverantorsskulder 101 347 101 550
Ovriga kortfristiga skulder 18 583 16 186
Upplupna kostnader och forutbetalda intakter 93 598 57 632
Summa kortfristiga skulder 213 528 175 368
Summa skulder och eget kapital 228 612 186 368
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Tillgangar

Samtliga tillgédngar leasas via Goteborgs Stads leasing. Detta géller dven de
hardvarutillgangar som ingér i tjdnsten "Klient som tjénst" dir Intraservice leasar
tillgdngarna och sedan hyr ut dessa till forvaltningens kunder.

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 lingre tid &n ett &r. Dessa redovisas under
forutbetalda kostnader i balansrdkningen.

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

Kundfakturering sker manadsvis for tjdnster som utfors. Per balansdagen finns
kundfordringar upptagna for vissa fordringar som inte betalats per balansdagen.
Storre delen av de kundfordringar som redovisas per balansdagen ar betalade de
forsta dagarna pa det nya aret.

Skulder

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

Forandringen i upplupna kostnader mellan aren inkluderar dven en skuld till
kunderna for aterreglering av bastjénster och digital infrastruktur med 14,1 miljoner
kronor for 2023 (exklusive forvaltningens egen aterreglering), vilka uppbokats som
kostnader i bokslutet och regleras genom kreditnotor under januari manad.
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5.1

5.2

Styrinformation till namnden

Inledning

Néamndens verksamhetsplan f6ljs upp under detta kapitel med uppféljning av
riskhantering, maluppfyllelse, aktiviteter, indikatorer och uppdrag som ndmnden fatt
och aterredovisar till kommunstyrelsen.

Risker och kontroller

Néamnd och forvaltningsledning har reviderat risker, ny véirdering och tillkommande
atgirder for att minimera riskerna. Atgirder har genomforts inom flera av
riskomrddena. Omfattande riskminimering inom informationssiakerhet medfor att
dessa aktiviteter fortsdtter, som projekt, under 2024-2026. Detta redovisas fortsatt
som visentlig avvikelse 1 nimndens &rsrapport.

Egenkontroller kan fortsatt utvecklas. Samlad redovisning sker i allt hdgre grad i IT-
verktyget Stratsys, sévél pd forvaltningsniva som pé verksamhetsnivé.

Fysisk sdkerhet och informationssdkerhet (inkl. IT-sdkerhet)

Under 2023 har forvaltningen och ndmnden reviderat riskbilden och vérderat upp
sdkerhetsrisker utifran sdkerhetslaget och 6kad risk for terrorhot. Intraservice har
vidtagit atgarder for att minimera risk for driftstorningar vid skyfall eller virmebdlja.
Effekterna av omvirldsfaktorerna har inneburit en hogre insats kring
sdkerhetsfragorna pa forvaltningen under 2023, bade géllande den fysiska sdkerheter
och IT-sékerheten. Forvaltningen har ocksa arbetat aktivt med planer for
krigsplaceringar.

Stadsrevisionen rekommenderar ndmnden att stérka IT-sidkerheten och avhjélpa
brister kring personuppgiftshantering enligt dataskyddsombudens &rsrapport. Ett
samlat projekt for efterlevnad av processer och arbetssitt inom informationssékerhet
ska omhénderta dessa rekommendationer (2023-2026). Ett storre driftstopp pa ett
IT-system under varen berodde pa storning hos en driftsleverantor. Status
rapporteras 16pande till nimnden for Intraservice.

Anpassning till riktlinje 2023

Samarbete med Gvriga tjdnsteforvaltningar och Stadsledningskontoret under 2023,
med uppdaterad process och rapportering av Arlig analys, har skapat bittre
forutsattningar och tydlighet for arbetet framat. Forvaltningen har varit aktiv i detta
arbete och styrt om forvaltningsresurser for att prioritera detta arbete tillsammans
med de Ovriga tjénsteleverantdrerna.

Kompetensforsorjning

Forvaltningen beddmer att den samlade risken kan sénkas da antalet vakanser pa
grund av kompetensbrist sjunkit och att fa storningar uppkommit utifran denna risk.
Dock ér utmaningarna kvar for enskilda funktioner och processer att féra ver
kunskap till 6vrig personal vid personalomsittning.

Finansiella/ekonomiska risker, forvaltningens finansiering och inflation
Forvaltningens verksamhet innehaller risker som kan paverka det ekonomiska
utfallet. Under aret har forvaltningen arbetat med att utveckla modell for kalkylering
av tjansterna 1 syfte att standardisera och dokumentera processen. Forvaltningen
redovisar en verksambhet i balans och aterbetalning har skett till kunderna i tvé steg
under verksamhetséret. Aterhdllsamhet i bemanning och inkdp, som en inbromsning
infor 2024 ar budgetforutséttningar, har medfort ldgre kostnader &n budgeterat.
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5.3

5.3.1

5.3.1.1

Kostnader som dr av karaktir kortsiktiga, da ersittningsrekryteringar inte skett under
2023, men att behov kan fortsatt finnas for kommande budgetar.

Forvaltningen har hog avtalstrohet, men inflationen driver pé kostnaden for
konsulter, kopta tjinster och material. Okade sociala avgifter dkar personalkostnaden
Over kompensationen som beslutats i stadens budget. Under 2023 konstaterar
forvaltningen att indexdkning pé befintliga avtal, vid omforhandling och vid
tecknande av nya avtal, &r betydligt hogre én vad kommunfullméiktiges indexdkning
ger. Detta innebdr att anpassningar inom 0vrig verksamhet behdver ske
kontinuerligt, for att bibehalla en ekonomi i balans.

Tjdnsteleveranser

Analys av utvecklingsplanerna for 2023 visar att omvérldsfaktorer paverkar
mojligheten att avsluta projekt i tid och utifran budgetforutsattningarna. For t ex
projektet Digitala navet har informationssikerhetsfragor varit en faktor som péverkat
leveranstidplanen. Detta har skapat sémre forutséttningar att fa klart arbetet i tid.

Utforlig uppfoljning redovisas i bilaga Uppfoljning av riskbild och intern kontroll.

Mal

Omrade Centrala mal

Kund och &gare Vi ska tillhandahalla en god intern service till stadens
verksamheter och medarbetare.

Vi ska férbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service
och samarbete

Medarbetare Vi ska attrahera, utveckla och behéalla medarbetare och
chefer
Process Goteborg stads inkdp- och upphandlingsprocesser ska bli

mer effektiva och bidra till att na samtliga hallbarhetsmal.

Vi ska jobba effektivt tillsammans med leverans av vara

tjanster
Ekonomi Vi ska ha en ekonomi i balans
Hallbarhet Vi ska inom ramen for vart uppdrag ta ansvar for en

hallbar utveckling

Kund och agare

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

Inledning

Intraservice levererar tjanster och digital infrastruktur, som hjélper medarbetare och
chefer i Goteborgs Stad att arbeta smart och effektivt. Tjansterna bidrar till effektiva
och gemensamma arbetssétt i Staden och gor det enklare att arbeta i Goteborgs Stad
och bidrar pa det séttet med att staden kan ge god service till géteborgarna.

Intraservice levererar dagligen ett hundratal olika tjénster till stadens forvaltningar
och bolag med en hog och stabil leveranskvalitet med relativt fa incidenter och
avvikelser i den dagliga driften.

Tjansteportfoljen har under aret utvecklats och kompletteras med nya tjénster och
tjdnsteerbjudanden utifrén stadens behov. Under 2023 har tjanstekatalogen innehallit
92 tjansteerbjudanden fordelat pa 43 tjanster. Under 2023 har flera tjanster
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vidareutvecklats och ett par mindre nya har tagits fram for att tas i drift och goras
tillgdngliga frén 2024.

Incidenter

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

Under 2023 intraffade totalt drygt 30 000 incidenter varav 60 bedomdes som
allvarliga kvalitetsavvikelser/incidenter vilka dtgirdats utifran de processer som
finns faststéllda.

Den storsta avvikelsen under aret intrdffade nér tjansten stod i Arbete med
rekrytering under varen drabbades av en major incident och personuppgiftsincident.
Leverantorens underleverantor utsattes for en cyberattack och tjdnsten 1&g helt ner i
sju dagar. Incidenten fick en paverkan pa stadens forvaltningar och bolag i en kritisk
period pa éret dd den sammanfoll med rekrytering till sommarperioden. Intraservice
har analyserat hanteringen av incidenten och bland annat konstaterat att
kommunikation till kunderna kunde varit snabbare och mer tydlig.

Forvaltningen foljer upp efterlevnad av avtalade servicenivéer (SLA). Forvaltningen
har succesivt under aret 6kat foljsamheten och processen utvecklas successivt for att
sdkerstilla full foljsamhet. Losningsgraden avseende incidenter visar hur vil vi
uppfyller SLA utifran 16fte om servicenivaer och atgirdstider for incidenter.
Mitningen av 16sningsgraden har under aret 6kat fréan 70 till 75 %.

Utvecklad service

Intraservice Kompetenscenter har under aret erbjudit ett antal kunskapshdjande
insatser till staden kopplat till olika kompetensomrdden inom digitalisering s& som
Al-cirklar, foreldsningar, poddinspelningar, nyhetsbrev med mera. Aterkopplingen
fran stadens verksamheter ar véldigt positiv och de blir ofta anlitade fran olika delar
av stadens verksamheter.

Under aret har det inforts sjadlvbetjaning av support for delar av Intraservices
tjdnsteerbjudande och didrmed ett utokat 6ppethallande for support Intraservice.

Intraservice har sedan flera ar samverkansforum med kunder inom respektive
tjidinsteomrade. Under aret har fler strategiska dialoger, om behov och
tjansteutveckling, kompletterats med flera forvaltningar och bolag. Med
koordination av kundansvariga far Intraservice en tidig indikation pa kunders
langsiktiga behov och hur vi kan stodja kunders 6kade digitalisering.

Det har inforts l6sningar for att kunna stodja stadens verksamheter i arbetet att
optimera licensinnehav. Detta arbete moter det uppdrag som lyfts i stadens budget
2024 att minska licenskostnader.

Nyttjande av Intraservice i staden

Under aren 2022-2025 pagar ett systematiskt konsolideringsarbete med att
konsolidera bolagen till bastjdnsterna samt infora gemensam IT-infrastruktur for
stadens bolag. Uppdraget genomfors i samarbete mellan Intraservice, Stadshus AB
och bolagen. Det pagér ett omfattande inférandeprojekt hos Framtidens Lonecenter
(Poseidon) som i steg ett omfattar tjansten Stod i arbetet med 16neadministration,
samt i steg tva dven tjdnsterna Stod i arbetet med personaluppfoljning samt Stod i
arbetet med 16nebildning. Darutéver omfattar det dven tjdnsten Stéd i arbetet med
LAS-hantering for bolag med behov. Det pagar dven ett fortsatt arbete i syfte att
skapa forutsdttningar for Framtidenkoncernens konsolidering till gemensam digital
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infrastruktur. Bland annat har det genomforts en gemensam initieringsfas under
2023. Det mangéariga inforandet av bolagen in i ekonomitjinsterna &r i sitt slutskede.

Samtliga forvaltningar och moderbolag nyttjar idag minst en bastjénst (sammanhaéllet
for koncernen), men det aterstar dotterbolag som &nnu inte nyttjar ndgon bastjanst.
Tio bolag &r konsoliderade till gemensamma IT-tjanster, Ovriga bolag aterstar att
konsolidera. Intraservice strivar efter 6kat nyttjande av véra tjdnster i staden.

Flera kunder valde under aret att séiga upp avtalet for redovisningstjansten for att
sjdlva dga och forvalta sin redovisning. Detta har inneburit att Intraservice under aret
avvecklat tjansten och under aret fort dver verksamheten till respektive mottagande
kund. 44 medarbetare paverkades av avvecklingen och alla har fitt nya uppdrag i
staden eller sjélva sokt sig till andra arbetsgivare. Ingen overtalighet uppstod pa
Intraservice.

Vi skall leverera enligt férvaltnings- och utvecklingsplaner

Utvecklingsplaner och forvaltningsplaner sérredovisas med egen ekonomisk ram
2023. Forvaltningen summerar utvecklingsinitiativen nedan.

Digitala navet (intrandt)

Det interna digitala navet har varit ett flerarigt projekt dir lansering skett under
hosten. Det interna digitala navet ger 6kade mojligheter till en modern och digital
arbetsplats for medarbetarna inom Goteborgs Stad med forbéttrad arbetsmiljé och
tidsbesparingar genom att relevant information och arbetsverktyg nés léttare och
snabbare. Det interna digitala navet kommer att bli en av de storsta
tjdnsterna/leveranser fran Intraservice till staden. Projektets lansering har fordrojts pa
grund av komplexitet i dataskyddsfragan. Detta har lett till 6kade projektkostnader
med forldngd projekttid som strécker sig fram till mars 2024. Samtidigt har det
gamla Intranitet varit aktivt lingre &n tinkt men avvecklas under nésta &r och
kostnaderna dér kommer successivt att minska.

Dokument och drendehantering (Ciceron)

Inférandet av nytt stod for dokument- och drendehantering, har under aret pébdrjat
sitt breddinférande. Forst ut var NOS-forvaltningarna (Ny organisation for
stadsutveckling) som fick en anpassad version. Tidplanen har flyttats fram vilket
innebdr att projektet 16per fram till 2026. Avvikelsen medfor att nyttor med modern
drendehantering och gemensamma processer drojer samt att dubbla kostnader i och
med att gamla system, ex LIS (Ledning i samverkan), kvarstar.

Den nya politiska drendehanteringen dr en omfattande forflyttning for staden och
omfattar flera delar: stod for diarium, styrande dokument, synpunktshantering,
drendehantering samt dokumenthantering av dvriga allmdnna handlingar. Samtidigt
tas kommungemensamma processer och arbetssitt fram for vissa av dessa delar.
Inférandet har ett nira beroende till projekt och tjanst for Digitalt bevarande
(mellanarkiv) samt dven avvecklingen av tjénsten LIS.

Avveckling av tjdnsten LIS intensifierades inom ramen for ett koordineringsprojekt.
Det dr viktigt att staden kan ha en snabb dvergang till ny teknikldsning. Tidplanen
idag &r fram till 2028 och innebér dubbla tjanstekostnader. Kritiskt ar formagan i
staden att ha ett bra digitalt bevarande av information i system som avvecklas.

HR

For 2023 har HR 16 utvecklingsinitiativ. Syftet med utvecklingsinitiativen ar framst
att konkurrensutsitta befintliga avtal for [T-stod samt digitalisering. Under éret har
fem projekt slutforts, ytterligare sex projekt dr pdgaende och ett &r pausat.
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Upphandling IT-stod for forméansportal har forsenats pa grund av resursbrist for it-
sdkerhet samt forsenade beslut gillande styrande dokument.

Tjénsten Stdd i arbetet med rekrytering kunde ej levereras under sju dygn
manadsskiftet april/maj, till foljd av att en tredjepartsleverantor utsattes for en
cyberattack. Detta hade visentlig paverkan for verksamheterna och i synnerhet for
verksamheter med stora rekryteringsbehov infér sommarperioden. Héndelsen
kategoriserades som major incident samt personuppgiftsincident. Férebyggande
arbete har genomforts, for att minimera effekterna i hindelse av nya cyberattacker,
och omfattar uppgiftsminimering, dvs gallra och témma It-stddet) i enlighet med
GDPR.

Inom ramen for forvaltningsplanerna har antal projekt och uppdrag genomforts

e Automatisering overforing data mellan IT-stoden TimeCare-Personec
(pagr).

e Effektivisering av behorighetshantering i It-stddet Adato for tjansten Stod i
arbetet med rehabilitering avbrots dé informationssikerhet ej kunde
sdkerstéllas med forslaget (avslutat hosten 2023).

e Upphandling pensionsadministrator, pa uppdrag av Stadsledningskontoret,
tillika finansiér (avslutat varen 2023).

e Upphandling e-learning for chefer ar slutfort.

Ekonomi

Inom ekonomiomrédet har forstudien kring stadens framtida ekonomisystem
paborjats. Forstudien berdknas vara klar under varen 2024.

Projektet IAM Sjalvservice / Mina sidor 2023 rapporterar forsenad tidplan pga.
beroenden andra projekt.

Digital infrastruktur

Tjansteportfoljen inom digital infrastruktur mojliggdr till stor del leveranser av
gemensamma och verksamhetsspecifika digitala tjanster i staden. De gemensamma
infrastrukturella tjédnsterna ar en forutsittning for att kunna tillvarata
digitaliseringens mojligheter i form av gemensam infrastruktur, gemensamma
standarder, ramverk, arkitektur, informationssikerhet, kostnadseffektiv drift,
forvaltning och utveckling av plattformar, system och tjanster.

Under 2023 har flera befintliga tjanster vidareutvecklats. Vi redovisar de viktigaste i
lista nedan.

e En grund for ménga tjénsteleveranser dr vart datacenter. Det har utvecklats
under aret med ndgra kvalitetsh6jande atgérder med livscykelhantering for
fillagring och sdkerhetskopiering, sikerhetshdjande atgirder for
infrastrukturkomponenter

e Ett nytt tjénsteerbjudande tagits fram for fysisk plats for hdrdvara som
erbjuds till de kunder som har behov av att nyttja datacenter for egen
hérdvara.

e Inom tjansten IT-arbetsplats har automatiseringsarbete genomforts kopplat
till livscykelhantering av de olika klientplattformarna och dess
operativsystem.

e En helautomatiserad process for ominstallation av Windows- och
macdatorer har inforts och samtliga windowsdatorer har uppgraderats till
Windows 11.

e Vi genomfor ett initiativ for att inféra samordnad utskriftshantering pa
stadens nétverksanslutna skrivare, och konsolidering av skrivarmodeller.
Detta bidrar till minskade kostnader i staden for support, administration och
inkop.
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5.3.1.2

e Sikerhetshojande atgérder har inforts kopplat till mobila enheter

e Okad etablering av interna webbaserade mobiltjdnster si som P-mobile,
Digital Navet med flera.

e Kuvalitets- och sidkerhetshojande under aret, sa som livscykelhantering av,
och avveckling av applikationer.

e Det pagér aldersutbyte bade av hemtjinstens vélfardstelefoner och av datorer
som ingér i Klient som tjénst.

e Nya tjansteerbjudanden inom IT-arbetsplats har tagits fram

e Inom tjansten Office 365 har vi forbattrat tjansten med flera nya features och
funktioner

e Tjansten Mina meddelanden har utvecklats under aret med fler nya
anvindare och ny statistikfunktion.

e Fler RPA-tjinster anvénds for att digitalisera hela processer. Kunderna
uppskattar att de kan halvera handldaggningstiden for drenden

e Behovet av att printa pd papper har minskat nir verksamheten kan ldgga
over hela sin posthantering till Intraservice integrerade post- och printtjanst.
Den nya statistikfunktionen i tjdnsten hjélper verksamheten att planera och
rakna pa nyttoeffekter. Under 2023 skickades 300 000 meddelanden i
tjansten. Kostnadsbesparingen for staden berédknas till 7 500 000kr (300
000*25kr).

e Arbete for att forbereda for byte till ny leverantdr av stadsnétsforbindelser
har genomforts under aret.

e Inom telefoni har konkurrensutséttning och ny avtalsupphandling blivit
forsenat.

Utifran ny styrmodell sé ska utveckling av befintliga tjénster ingé i ordinarie
tjanstekostnad. Fordndring och konsekvenser utreds i samverkan med
Stadsledningskontoret.

Forvaltningen foljer pagéende utvecklingsprojekt med projektgrupper och
uppfdljning av projektportfoljer med status av projektens kostnad, kvalitet och
tidplan).

Vi ska forbattra kundernas upplevelse av kvalitet, service och samarbete

Under éret har Intraservice fokuserat pd att anpassa forvaltningens arbetsprocesser
till den nya styrmodellen i staden. Fordndringsinsatser pagér och har kommit olika
langt beroenden pé utmaningarnas omfattning. En viktig grundférutséttning for
Intraservice ar att 6ka formagan att arbeta transparent och systematiskt i
kundrelationerna och darfor pagar ett fordndringsarbete for att skapa en mer
kundorienterad organisation och kundorienterade processer. Kundorienterade
aktiviteter och processer ar prioriterat och kommer behdva fortsétta att utvecklas vad
giller systematik, kritiska systemstod och ett mer sammanhallet arbete i
forvaltningen de ndrmsta éren.

Forvaltningen har under aret haft vissa utmaningar att f4 kundavtalen undertecknade.
Det har framfor allt handlat om att det finns en otydlighet i Staden géllande ansvaret
for personuppgiftsbehandlingar for de tjanster som Intraservice levererar. Fragan har
eskalerats for fortydligande till kommunstyrelsen. Revidering av kundavtalets
innehall &r genomford utifran inkommande synpunkter fran kunderna, vilket lett till
att flertalet kunder har undertecknat avtalet under aret. Vid érets slut har alla stadens
forvaltningar undertecknat avtalet medan négra av avtalsforslag till bolagen kvarstar
utan godkdnnande. 93 procent av Intraservice leveranser gar till stadens forvaltningar
vilket innebér att en stor del av den totala leveransen ér dverenskommen med kund.

Forvaltningen utvecklar sitt arbete med métning och analys av kundndjdhet, for
bittre analys av kunders upplevelse av kvalitet, service och samarbete. Da praktisk
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5.3.2

5.3.2.1

5.3.3

5.3.3.1

5.3.3.2

implementering av ny styrmodell, i projektform, fortydligar samspelet, har ingen
nodjdhetsmétning har genomforts 2023. Ny métning sker 2024.

Intraservice utvecklar arbetet med datadriven uppfoljning av leveranser, support och
servicenivaer for tydligare och mer kvalitetssdkrade underlag, for en béttre
helhetsbild.

Viktiga processer kring styrning av serviceniva och instyrning av nya behov haller
ocksa pa att ta form, for att stddja stadens verksamheter, som har behov av att i ett
tidigt skede fa utforska digitaliseringens mojligheter.

Medarbetare

Vi ska attrahera, utveckla och behéalla medarbetare och chefer

I denna rapport redovisas personalomradet i kapitel 3.1.

Kompetensforsorjning

Forvaltningen har uppdaterat en plan per chef. Firre tjanster ar vakanta pa grund av
kompetensbrist.

Process

Goteborg stads inkdp- och upphandlingsprocesser ska bli mer effektiva och
bidra till att na samtliga hallbarhetsmal.

Forvaltningen har foljt Goteborgs Stads handlingsplan for hur inkdps- och
bestéllarkompetensen i alla Stadens nimnder och styrelser kan forstérkas har
forvaltningen dér forvaltningen uppdaterar anvisningar och etablerar behoriga
bestéllare, med certifiering att utfora det operativa inkopsarbetet i stadens e-
handelssystem.

En viktig del inom det strategiska inkdpsarbetet dr spendanalys (inkdpsanalys). Detta
for att kunna sikerstélla att strategiska och taktiska beslut fattas pa en faktaméssig
grund med omfattning av inkdp per inkdpskategori, leverantor och kopande funktion
inom forvaltningen. Intraservice har en rapportering, foljer i stort det format som
ndmnden for Inkop och upphandling har i stadendvergripande rapportering.
Forvaltningen méter ocksa leverantorstrohet (avtalstrohet) med bra resultat (99%).

Forvaltningen ser 6kade inkdpskostnader som kommit till foljd av hdg inflation och
svag véxelkurs for svensk krona.

Upphandlingsmallar uppdateras for att kravstélla utifran hallbarhetsmal vid
kommande upphandlingar. Uppdaterade anvisningar for operativt inkdp beskriver
ytterligare centralisering av inkop till farre bestillare inom forvaltningen.

Vi ska jobba effektivt tillsammans med leverans av vara tjanster

Intraservice har ett stort antal forvaltningsdvergripande processer som bidrar till att
vi arbetar effektivt tillsammans med att leverera véra tjénster. Forvaltningen har
under aret arbetat med att anpassa huvudprocesserna Ta emot kundbehov, utforska
kundbehov, bereda och styra in, Utveckla férdndra och infora tjdnster samt att
Forvalta leverera och att avveckla tjdnster och slutligen Att félja upp kundnojdhet
utifran den nya Styr-, finansierings- och samordningsmodellen for digitalisering.
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Revision har gjorts pé ett antal processer kopplade till Change- och supportomradet.
Dir pdgér nu bade forbéttringsarbete och utbildningsinsatser. Under &ret har
forvaltningen anvént stadens vigledning for kvalitetsledningssystem i Gteborgs
stad med fokus pa avvikelser och risker. Sarskilt fokus &r att ta fram plan for
identifierade forbattringsomraden for portfoljstyrningen och arbete i projekt.

Intraservices egen digitaliseringsplan ses som en del i det arbetet, dér vi paborjat
kartldgga befintliga och dnskade stirkta formagor.

For att arbeta dnnu mer effektivt ser Intraservice behov av att tydliggora
processtyrningen i forhéllande till linjestyrningen ytterligare.

5.3.4 Ekonomi

5.3.4.1 Viska ha en ekonomi i balans

Budgeten for 2023 omvérderades i borjan av 2023 da forvaltningen sag att vissa
kostnader som budgeterades inte skulle uppkomma under aret, t ex vissa
avtalsforhandlingar, som gav positiva overskott, samt att budgeterade
personalfordndringar bedomdes inte uppsta. I prognos mars justerades darfor
kostnaderna ner for helaret och intéktsbudgeten till kund minskades med
motsvarande.

Arets ekonomiska situation paverkades ocksé av den dialog som skedde i Strategisk
samordningsgrupp under véren kring budgetforutséttningar for 2024. Forvaltningen
beddmde att anpassningsarbetet behdvde starta redan under varen 2023 for att kunna
ge effekt for helaret 2024. Detta innebar att kostnaderna minskade under 2023 som
en effekt av anpassningsarbetet.

Under aret har forvaltningen ménadsvis foljt verksamheten for tjdnsteférvaltning och
utvecklingen. Rapportering sker till nimnden ménadsvis med avrapportering av
indikatorer kring personal, ekonomi och maluppfyllelse. Projekten avrapporteras
ocksa utifran tid, kostnad och resultat. Pa sa sitt lyfts avvikelser och atgérder tidigt
for att upprétthalla en ekonomi i balans.

I 6vrigt se kommentarer i avsnitt 3 och 4 ovan over beskrivningar av utfall och
uppfdljning mot prognoser under aret.

5.3.5 Hallbarhet

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

Forvaltningen har systematiserat hallbarhetsarbetet med syfte att nd 6kad tydlighet
och administrativ férenkling och integrera de tre hallbarhetsdimensionerna social,
ekologisk och ekonomisk héllbarhet i ordinarie arbete med dvergripande planering,
styrning, uppfoljning och utveckling. Nedan listas ett urval av uppnadd framgéang

e I tjinstekatalogen har forutsittningar skapats for att ldgga in
hallbarhetsinformation om tjénsterna.

e Ett specialistteam for sociala dimensionen etablerats

e Cirkuldr ekonomi har medvetandegjorts och aktiviteter tagits fram.

e Forvaltningen &r delaktig i stadens Overgripande strategiarbete i cirkulér
ekonomi

e Okad iteranviindning av elektronik

e Fler hallbara inkdp och 6kat anvéindande av atervinningssystemet i staden

(Tage).
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e Okad livslingden pa bérbar elektronik inom kommunens verksamheter
(livscykeltjénst for. 87 procent av alla stadens datorer 1 48 + 3 ménader).

e Lisplatta till alla politiker inom forvaltningar och bolag som livscykeltjénst,
med en livsldngd pa 48 ménader.

e Forvaltningen har tagit emot priset som ”Arets cykelvinligaste arbetsplats”,
som arrangeras av Cykelvénligast. Intraservice vann i kategorin ”Stora
arbetsplatser”.

e Intraservice har analyserat de risker som klimatférdndringarna medfor i en
klimatanpassningsplan, som foljs upp arligen.

e Anpassningar for att minska elforbrukning generellt och dven effektuttaget
specifikt under hogbelastningtimmar. (belysning, laddning av elbilarna
nattetid, information)

e Minskade utslépp fran tjédnsteresor med en helt fossilfri fordonsflotta

e Intraservice i 6vre kvartilen i stadens miljorevision.

e 26 nyheter kopplade till héllbarhet pa intranitet.

5.4 Aktiviteter

5.4.1 Kund och agare

Status Aktiviteter

Digitaliseringsplan for Intraservice

Trygg och robust digital infrastruktur

Effektiv och trygg tjdnsteleverans av gemensamma tjanster

Fullgérande av KF-Uppdrag

Samordnade kundprocesser och starkt kundkultur

VLV IR SENA NI,

Tydliga avtal

5.4.2 Medarbetare

Status Aktiviteter

v Kompetensforsorjningsplan

(p) Tillitskultur

5.4.3 Process

Status Aktiviteter

(> Informationsforvaltning (tekniskt arkivansvar)

(> Effektiv processtyrning

(> Tydligt ledningssystem

(> Utveckla arbetssitt och analys - arlig analys, Dimios och Pios

Forutsittningar for god informationsforvaltning har forbéttrats (klassning,
behandling, skydda och bevara). Roller for att hantera sa vil
informationsforvaltning, informationssdkerhet inklusive dataskydd samt tekniskt
arkivansvar har identifierats.

Arlig analys av digital utveckling och forvaltning har utvecklats i gemensamt
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5.4.4

5.4.5

5.5

projekt, som underlag till Strategisk samordningsgrupp (Stratsam) infor deras
rekommendation och budgetunderlag till Kommunfullméktige.

Ekonomi

Status Aktiviteter

¥ 4 Sikra intikter och ta ritt betalt

v Kostnadskontroll och korrekta inkop

Sdkra intikter och ta rditt betalt

Forfaktureringssystem har implementerats enligt projektplan under 2023 i Service
Now med start i september 2023. Faktureringen dr ddrmed automatiserad och
kvaliteten har 6kat. I samband med projektet sattes dven rutiner och arbetssétt kring
systemet och input/output. Faktureringen i Service Now hanterar samtliga
abonnemangstjéinster, vilket dr ca 90 procent av intékterna for forvaltningen.
Faktureringen bygger pé avtalade tjénster per kund, faststélld tjanstekatalog,
faststélld prislista och inrapporterade volymer per tjénst.

For ovriga intdktsfloden har processen effektiviserats. En central arbetsgrupp under
ledning av verksamhetsomrade ekonomi ansvarar for fakturering av ovriga tjénster.
Uppf6ljning av intékterna sker av controllers i samband med uppf6ljning och
prognos av enheterna.

I takt med att forvaltningens tillaggsfakturering dkar, finns processer pa plats for att
hantera detta. Fortsatt arbete pagér med verksamhetsutveckling att automatisera
overforing fran fakturaunderlag in till faktureringssystemet Agresso.

Kostnadskontroll och korrekta inkop

Under éret har 6versyn skett av inkdpsprocessen i syfte att effektivisera rutinerna
genom foridndrade bestillningsrutiner och hantering av fakturaflodet. Syftet &r att
oka anvindandet av orderbestdllning och mer riktade fakturareferenser, vilket
innebédr mer automatisk matchning i leverantorsfakturasystemet Proceedo och
effektivare kontering och godkdnnande och attest av fakturor.

Fortsatt arbete pagar for att utbilda verksamheten i de nya rutinerna.

Hallbarhet

Status Aktiviteter

v Hoja kunskap och uppfdljning med fokus pa cirkuldra I6sningar

Indikatorer

5.5.1 Kund och agare
Utfall Utfall o o
Indikator (Ar) Dec Dec Malzlggg Pr&ger;;rs) Ar;r(?za;
2022 2023
No6jd Kund 66,9% 70% 70%
Index (NKI) 23
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Ingen mdtning 2023

Indikator Utfall Dec  Utfall Dec Mal Dec Prognos Arsmal

(Tertial) 2022 2023 2023 (helar) 2023
Pedagogiska 77 700 77 600 75 000 75 000

datorer

Administrativa 33057 24 800 31000 31 000

datorer

Datalagring 5658 5584 8 500 8 500
IT-infrastruktur 1470 000 1 506 000 1 500 000 1 500 000
Efterlevnad 70% 75% 80% 80%
serviceniva -

SLA 23

Indikator Utfall Dec  Utfall Dec Mal Dec Prognos Arsmal R12 Utfall
(Manad) 2022 2023 2023 (helar) 2023 Dec 2023
Lone- 709 486 747 942 700 000 700 000 747 942
specifikationer

Loénedrenden 75 007 70 680 79 000 79 000 70 680
Leverantors- 1711960 1834 930 1650 000 1 650 000 1834 930
fakturor

Kundfakturor 1517 333 1634 565 1549 993 1550 000 1634 565
Service- 377 739 370074 360 000 360 000 370074
arenden 23
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6.1

Redovisning av namndens

uppdrag

Redovisning av uppdrag fran
Kommunfullmaktige och Kommunstyrelsen i

och utanfor budget (obegransad kommentar)

Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Stadens namnder och styrelser far i
uppdrag att under 2022 genomféra
forbattringar pa de omraden som
brister i linje med svaren i enkaten
gallande bland annat
cykelparkeringsmojligheter for
anstallda.

Uppdragsar

2021

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-09-05

Aterrapporterad till nAmnden 2022-12-21
§259 dnr 0464/21 och expedierad till
kommunstyrelsen.

Goteborgs Stads samtliga namnder och
styrelser far i uppdrag att informera om
att i Goteborgs Stad forvantar vi oss ett
oppet och transparent
informationsfléde om verksamheten
och dar alla anstéllda valkomnas att vid
identifierade brister kontakta politiker.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-04-04

Aterrapporterat i Namnden for Intraservice
2023-03-30 § 72 (0275/22)

Goteborgs Stads samtliga ndmnder och
styrelser far i uppdrag att tillse att alla
anstaéllda informeras om grundlagens
meddelarfrihet, meddelarskydd och i
forekommande fall lagstadgade
skyldigheter att rapportera om
missforhallanden.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-04-04

Aterrapporterat i Namnden for Intraservice
2023-03-30 § 72 (0275/22).
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Kommunstyrelsen hemstaller till
samtliga namnder och bolag att
sammanstalla vilka
verksamhetsmassiga eller
affirsméssiga konsekvenser som
kriget i Ukraina och tillhérande effekter
har inneburit for verksamheterna.
Samtliga namnder och bolag ska aven
redovisa verksamheternas prognoser
pa kostnadsutvecklingen for direkta
kostnader som ar kopplade till
flyktingmottagandet. Uppfdljningen ska
redovisas i samband med delarsrapport
per mars for Staden.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Hemstéllan

v Avslutad

2023-09-06

Namnden for Intraservices svar pa
kommunstyrelsens hemstallan finns i
delarsrapport mars for 2022 med beslut
2022-04-21 § 98.

Namnden for Intraservice far i uppdrag
att se 6ver méjligheterna att starta en
hemtagning av Skatteverkets uppgifter
i Navet till en server inom Géteborgs
Stad och sedan mdjliggora for
forvaltningar och bolag att bestilla
utdrag ur innehallet.

Uppdragsar
2022

v Avslutad

2023-12-11

Aterrapporterad till nAmnden 2023-11-22 §
205 dnr 0514/22 och protokollsutdrag har
expedierats till kommunstyrelsen for
fortsatt beredning infor
kommunfullmaktige.

Namnden for Intraservice far i uppdrag
att utreda vilka formaner som ar
mdjliga att administrera tekniskt via
formansportalen samt hur den
reviderade inrikthingen med varierade
formaner paverkar mojligheterna att
anvidnda en formansportal.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-09-05

Slutredovisades i namnden for Intraservice
2022-12-11 §255 och expedierades till
kommunstyrelsen.

Namnden for Intraservice far i uppdrag
att verka for 6kad samordning,
samutnyttjning och synergier mellan
stadens namnder avseende geografisk
data.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

v Avslutad

2023-09-05

Slutredovisades i Namnden for
Intraservice 2022-12-21 §263 och
expedierades till kommunstyrelsen.

Samtliga namnder och bolag far i
uppdrag att forbereda och genomféra
energieffektiviserande och
energibesparande atgarder i syfte att
minska energiforbrukningen och
effektbehovet infor vintern 2022/23.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-09-05

Arendet slutredovisades i Namnden for
Intraservice 2023-03-30 § 68 och
expedierades till kommunfullmaktige.
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Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

Samtliga namnder och bolag far i
uppdrag att se 6ver sin kapacitet att
hantera kontanter i handelse av kris.

Uppdragsar

2022

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-09-05

Arendet slutredovisades i Namnden for
Intraservice 2022-12-21 § 252 och
expedierades till kommunfullmaktige.

Alla namnder och styrelser far i
uppdrag att aktivt arbeta med
hallbarhetsperspektiven i budget- och
uppféljningsprocesser. Detta géller
aven jamstalldhetsperspektivet och
framfor allt i investeringsbudgetar.

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

v Avslutad

2024-01-22

Férvaltningen har integrerat
hallbarhetsfragorna genom att integrera
hallbarhet som namndmal och har med en
analys av de tre hallbarhetsdimensionerna
i planeringsdokument, genomférande i
férvaltningens hallbarhetsrad, alla
beslutsunderlag och som en del i
férvaltningens uppfdljning.

Forvaltningen fortsatter arbetet enligt
malsattningen i KF budget 2024 for att
fortsatta integrationen till &nnu battre niva

Uppdrag aterrapporteras i samband med
arsrapporten 2023 (D:e nr 0051/24)

Alla namnder och styrelser far i
uppdrag att arbeta for att andelen
arbetade timmar som utférs av
timanstallda inte 6verstiger fem
procent.

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

v Avslutad

2023-12-11

Uppdraget aterredovisas till Namnden for
Intraservice den 26 oktober 2023 §185 dnr
0114/23 och expedierades till
kommunstyrelsen.

Andelen arbetad tid utférd av timanstallda
ar mycket lag i férvaltningen och har sa
varit 6ver tid. Inga atgarder planeras.

Alla namnder och styrelser far i
uppdrag att starka de organisatoriska
forutsattningarna for forsta linjens
chefer och genomféra utbildningar om
tillitsbaserat ledarskap.

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag inom budgetbeslut

v Avslutad

2023-12-11

Arendet slutredovisades i nAmnden for
Intraservice enligt uppdrag den 22
november 2023 § 206 0113/23 och
protokollsutdrag har expedierats till
kommunstyrelsen.
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6.2

Uppdrag fran KF/KS

Uppdragets status och kommentar

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

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2023-11-23

Arendet slutredovisades i namnden for
Intraservice enligt uppdrag 2023-08-31 §
147 och protokollsutdrag har expedierats
till kommunfullmaktige.

Samtliga namnder och bolag far i
uppdrag att, utifran rapporten, ta fram
konkreta atgarder i syfte att minska
administrationen. Uppdraget ska
aterredovisas i respektive
namnd/bolag.

Uppdragsar

2023

Typ av KF/KS-uppdrag
Uppdrag utanfér budgetbeslut

v Avslutad

2024-01-17

Uppdrag har avslutats av KF under 2023.
Darmed avslutas detta arende automatiskt
fér namnden for Intraservice.

Uppdrag aterrapporteras till namnd i
arende arsrapport 2023 (0051/24).
Aktiviteter fortsatter under 2024 utifran nya
mal och inriktningar i KF budget 2024.

Redovisning av namndens egna uppdrag

2023-02-22 § 43 0120/22 Dataskyddsombudets granskning av dataskyddsarbetet

2022 Uppdra dt forvaltningen att ta fram en handlingsplan med tidplan for att
omhdnderta brister i kontrollomraden som framkommer i dataskyddsenhetens

drsrapport 2022.

Status: Handlingsplan godkénd av nimnden 2023-08-31 § 158.

2023-04-26 § 93 0569/22 Antagande av Goteborgs Stads riktlinje for
arkitekturprinciper Ndmnden for Intraservice uppdrar dt forvaltningen att ta

fram en anvisning som konkretiserar arkitekturprinciperna.

Status: Arbetet pagar - forvaltningsremiss beréknas skickas till urval ndmnder och
bolag i borjan 2024 - preliminért till nimnden vid sammantridet i mars 2024.

2023-06-21 § 127 0564/22 Beslut om Intraservice konsekvensbedomning samt
egen anvindning av nya intraniitet Digitala Navet

Férvaltningen for Intraservice uppdras att ta fram en uttrddesstrategi for IT-

produkter som anvdnds i gemensamma tjdnster och tjdnster tillhorande digital

infrastruktur i de fall leverantiren enligt tredje lands rdttsordning kan dldggas en

skyldighet att ldmna ut kundens uppgifter till en myndighet i tredje land i strid med

svensk rdttsordning.

Status: Arbetet padgér i samband med projekt informationssidkerhet dataskydd.

2023-08-31 § 157 0273/23 Komplettering av preliminiira tidplaner till
atgérdsplan utifran iakttagelser i Stadsrevisionens granskning av 2022 ars

verksamhet

Uppdra dt forvaltningen att dterkomma med statusrapportering i oktober 2023 samt
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december 2023.
Status: Slutrapport 2023-11-26 §210 - kvarstaende aktiviteter dverfors till 2024

2023-09-28 § 168 0287/23 Uppdrag till Stadsfastighetsniimnden att soka
alternativa eller ombyggda lokaler 2025

Stadsfastighetsndmnden fir i uppdrag att for Intraservice soka alternativa lokaler
med central placering samt ta fram alternativ for att kvarstanna i befintliga, men i sd
fall ombyggda och anpassade, lokaler pd Rosenlundsgatan 4

Status: Lokalprojektet pagar till 2025-12-31
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