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Anvisning

Syftet med denna mall och underlag infor prioritering och véirdering ér att
tydliggdra den strategiska riktningen som ligger till grund for digital utveckling
och forvaltning for gemensamma tjénster och digital infrastruktur
(Intraservice).

Underlaget ska innehalla en analys av satsningar, utveckling som behover ske
for att méta kommunkoncernens behov av utveckling av gemensamma tjénster
och digital infrastruktur.

En dokumenterad analys av vilka fordndringsinsatser som anses behdver goras
de kommande aren for de gemensamma tjénsterna samt kostnad for utveckling
och forvaltning av gemensamma tjénster.
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1 Befintliga bastjanster och

digital infrastruktur

1.1 Genomford effekthemtagning

Anvisning

Hir ska en beskrivning goras av den effekthemtagning som genomforts under
aret for samtliga befintliga bastjinster och digital infrastruktur. Till exempel en
okad kundnojdhet, minskade kostnader, 6kad kvalitet, tidsbesparing etcetera.
Under avsnittet Leverantorens analys ska tilliggsinformation till tabellen ges,
till exempel lairdomar som fér paverkan framat, fortsatta insatser, avvikelser,

etcetera.

Effekthemtagning
Namn pa bastjéinst eller Genomforda Irtrel\'(/jﬁli'an!g::amt
infrastrukturtjanst forandringsinsatser 11199)

effekthemtagning for
forvaltningar och bolag

Leverantorens analys

Enligt anvisning ska ndmnden for demokrati och medborgarservice inte rapportera

hir da ndmnden for demokrati och medborgarservice inte var leverantor av

gemensamma digitala tjanster 2022.
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1.2 Status konsolidering

Anvisning

I syfte att skapa en Gverblick och gora analys éver hur kommunkoncernnytta for
samtliga bastjénster och digital infrastruktur kan 6ka ska hér géras en
sammanfattning av status och konsekvenser av avsteg och avvikelser som gjorts
under aret. Under avsnittet Leverantdrens analys ska tilldggsinformation ges, till
exempel lardomar som far paverkan framat, fortsatta insatser etcetera. *Med
befintliga kunder avses samtliga nimnder, heldgda bolagsstyrelser och deldgda
bolag dér Goteborgs Stad dr majoritetségare, det vill séga totalt 25 ndmnder och

37 bolagsstyrelser.
Eventuella
Bastjanst och Andel (%) Konsoliderinasplan avsteg eller
digital befintliga nva kunder gsp avvikelser under
infrastruktur kunder* y aret (se riktlinje
for definition)
Extern service och Bolagen
kommunikation
Oppna data Bolagen
Demokratistarkande Bolagen
metoder och
verktyg

Leverantors analys

Samtliga av Goteborgs Stads forvaltningar stéller sig bakom att teckna avtal med
forvaltningen for demokrati och medborgarservice géllande ndmndens bastjénster.
Inga beslut om avsteg frén stadens ndmnder finns kring némnden for demokrati och
medborgarservice bastjinster.

I tidigare finansieringsmodeller f6r nimndens tjanster, som géallde till och med ar
2022, ingick finansiering fran stadens styrelser for samordning och utveckling av
stadens externa digitala kanaler (bland annat goteborg.se). Samtliga styrelser
betalade dock inte for detta uppdrag. I forvaltningen for demokrati och
medborgarservices underlag till stadsledningskontoret infér budgetforutsattningar
2023 star det dérfor att kostnaden for de bastjanster som demokrati och
medborgarservice ska leverera fran och med 2023 endast fordelas mellan stadens
ndmnder. Detta for att undvika risken att nimnden fo6r demokrati och
medborgarservice skulle g& in med en underfinansiering i den nya styrmodellen om
styrelser fortsatt att inte betala. Det hade i sin tur kunnat tvinga demokrati och
medborgarservice att justera ndmndernas kostnader och pa sa sitt forsvérat deras
budgetplanering.

Forvaltningen for demokrati och medborgarservice kommer under 2023 méta
stadens bolag for att se Gver hur deras anslutning till tre av ndmndens bastjanster
ska se ut.

Vad giller bastjansten Goteborg Stads kontaktcenter beslutade kommunfullmaktige
2012 att inforandet av kontaktcenter omfattade stadens nimnder. Efter avstimning
med stadsledningskontoret ser forvaltningen dirfor att styrelser inte i nya
styrmodellen ska omfattas av bastjansten Goteborg Stads kontaktcenter. Ifall till
exempel den strategiska samordningsgruppen skulle se annorlunda pa denna fraga
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behdver detta hanteras infor 2024.

1.3 Portfdljanalys

Anvisning

For att sdkerstédlla en &ndamalsenlig digitalisering som Gverensstaimmer med
kommunkoncernens strategiska malsattningar och inriktningar ska har beskrivas
en Oversikt av pagaende forandringsinsatser. Fordndringsinsatserna ska vara
inlagda i det digitala verktyget PIOS. Verktyget identifierar hur organisationens
portfd]j &r riktad och skapar mojlighet for en mer strategisk prioritering.

Leverantorens analys

P . @
_,.-"":_.VJ 3 "“{.t"}-._:.
lf...! ':,
Effekiivitet B3 vation 1 rike Exfemi 9
® 7 591 000 ® 1084429 @ o
PR Genomsnitilig 1otal projektbadget, ke Antal progeit

* Bilder fran det digitala verktyget PIOS 6ver nimndens pagiende utvecklingsprojekt.

De projekt som finns i PIOS som rér nimnden for demokrati och medborgarservice
bastjdnster dr pagaende och tidigare beslutade projekt.

Det storsta projektet av de som ligger inlagda i PIOS ar projekt Revidering
goteborg.se, som drivs av demokrati och medborgarservice tillsammans med
stadsledningskontoret.

De andra projekten som ligger i PIOS &r de som fanns beslutade i tjénsteplan
kommunikation for 2023 och de ér:

Utveckling kalendarium.goteborg.se
Vidareutveckla serviceguiden

Karta som kommungemensam tjanst
Utveckling av stadens digitala demokrati
Atkomst for redaktdrer till Mina sidor
Mgjlighet for servicevégledare att se e-tjénster
Utveckling av stadens digitala demokrati

Det finns inte framtagna effektmal for alla projekt darfor blir inte métarna
Effektivitet-Innovation och Internt-Externt helt rittvisande.

Den totala projektbudgeten pa 7 591 000 kronor i bilden ovan innehéller
projektkostnader dven for 2022.
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1.4 Pagaende forandringsinsatser

Anvisning

Detta avsnitt syftar till att beskriva pagaende fordndringsinsatser, avvikelser
kopplade till effektmal, projektmal, tid, kvalitet och kostnad och som far
paverkan pa kommande ar. Kommentera hur informationssékerhetsklassning
och dataskydd sékerstallts. Forandringsinsatser inom bade bastjanster och digital
infrastruktur.

Effektmal ska svara pa fragan varfor forandringsinsatsen ska genomforas.
Effektmélet ska vara S.M.A.R.T, det vill sidga Specifikt, Métbart, Accepterat,
Realiserbart och Tidsatt. Projektmal ska svara pa fragan vad
projektet/forandringsinsatsen ska leverera for att bidra till effektmalen.
Foréndringsinsatser i detta avsnitt ska foljas fram till att effekthemtagning &r
genomford.

Observera! Fran och med 2024 kommer enbart de forédndringsinsatser som
strategisk samordningsgrupp sarskilt beslutat att folja beskrivas under detta
avsnitt. Ovriga pagdende forindringsinsatser kommer att foljas via
leverantorernas statusrapportering sa som anges i riktlinjen for styrning-,
samordning- och finansiering for digital utveckling och foérvaltning.

Pagaende

forandringsinsats 1

_Bastjanst eIIe_r:_ Goteborgs Stads kontaktcenter och stadens digitala infrastruktur

infrastrukturtjanst )

e (grundtelefoni)

det gaéller

Namn pa Ny helhetslosning for telefoni med servicedarendesystem

forandringsinsats och NKI-I6sning.

Effektmal
Intraservice ansvarar for stadens digitala infrastruktur dar bland
annat telefoni ingar. Enligt tidigare modell har staden beslutat
om en ny helhetslésning for telefoni med servicedrendesystem
och NKI-lésning (n6jd kund index). Dessa forandringar in den

Proiektmal digitala infrastrukturen kommer att paverka och utveckla

) bastjansten Goteborgs Stads kontaktcenter da goteborgare far

mojlighet att enklare folja sitt arende. NKI-Iésningen i systemet
kommer att innebara nya mdéjligheter till servicematningar. Syftet
med projektet ar en hojd kvalitet men kan ocksa innebéra en
Okad kostnad for bastjansten Goteborgs Stads kontaktcenter.

Tidolan Upphandling pagar och det tekniska inférandet planeras ske

P under hosten 2023. Inférandet kommer att fortsatta under 2024.
Kommentar
avvikelser
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Pagaende
forandringsinsats 2

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst
det géller

Extern service och kommunikation

Namn pa
forandringsinsats

Revidering goteborg.se

Effektmal

» BesoOkare hittar efterfragat innehall.

» BesoOkaren forstar informationen den maoter.

» Okad anvandning av e-tjansterna.

« goteborg.se ska fa besdkarna mer intresserade av att jobba for
Goteborgs Stad

» Genom att hjélpa anvandare att sjélva hitta svaren pa sina
fragor kan vi 6ka andelen relevanta kontakter med kommunen.

* En webbplats som &r tillgénglig for alla.

Projektmal

Goteborg.se ar den forsta naturliga kontaktytan for information
om stadens tjanster och service. Goteborg.se levererar enkel,
effektiv, efterfragad, saker och trygg information och
kommunikation samt service. Goteborg.se ar dynamisk for att
snabbt och hallbart kunna anpassas till férandringar.

Tidplan

Lansering version 1.0 av reviderade goteborg.se sker 28 mars
2023, darefter fortsatter projektet med ytterligare utveckling
under hela 2023.

Kommentar
avvikelser

Lansering av version 1.0 ar forsenad och skulle ha skett 5
december 2022, men ar framflyttad till 28 mars 2023.

Pagaende
forandringsinsats 3

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst
det géller

Extern service och kommunikation

Namn pa
forandringsinsats

Utveckling av kalendariet

Effektmal

Detta ar ett projekt som beslutades inom tidigare tjanstemodell.
Det finns inga effektmal formulerade i projektet men nyttor finns
formulerade i idébeskrivningen som ligger till grund fér projektet.

Medborgarnytta

« Det blir enklare att s6ka och hitta aktiviteter nara dig i
kalendariet

» En uppskattad funktion och hygienfaktor ar att kunna spara en
aktivitet i din kalender.

» Mindre klimatpaverkan da du hittar aktiviteter i ditt naromrade
« Okat inflytande och delaktighet.

» Det blir [attare att hitta aktiviteter.

Verksamhetsnytta

« Lattare att na din malgrupp.

» Mindre dubbelarbete om du kan exportera fran kalendariet
direkt till tryck eller skrivare.

- Standardbilder gor det mdjligt att publicera aktiviteter snyggt
och snabbt &ven om du inte har en bra bild. Bestkarna tycker
att det gar att hitta relevanta aktiviteter utifran intresse/behov

Projektmal

Det ska vara enklare fér medborgarna att hitta relevanta
aktiviteter och kalendariet ska vara enkelt att administrera och
liten risk att gora fel fér redaktérerna.

Tidplan

Pabdrjas under 2023, ser fortsatta behov av utveckling under
2024.
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For 2023 finns 264 000 kronor avsatta. Budget kommer inte att

Kommentar racka fér samtliga behov av utveckling. Darfor ser vi att

avvikelser utveckling kommer att behdva fortsatta dven 2024 och behdver
finansiering.

Pagaende

forandringsinsats 4

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst
det galler

Extern service och kommunikation

Namn pa
forandringsinsats

Utveckling av serviceguiden

Detta ar ett projekt som beslutades inom tidigare tjanstemodell.
Det finns inga effektmal formulerade i projektet men nyttor finns
formulerade i idébeskrivningen som ligger till grund fér projektet.

Nyttor for boende, besdkare, foretagare:
« storre chans att upptacka forandring i en service
« battre kvalitet pa informationen hojer foértroendet och ndjdheten

Effektmal hos géteborgarna
« djupare information om service och narliggande service
forbattrar upplevelsen fér boende, besdkare och féretagare och
underlattar fér dem att fatta relevanta beslut.
Nyttor for redaktorer:
« robustare verktyg som tar hojd for individuella misstag och
underlattar administrationen.

. . Enklare att hitta kontaktuppgifter eftersom det ar det mest

Projektmal . . . o
efterfragade innehallet pa goteborg.se.

Tidplan Varen 2023

Kommentar

avvikelser
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Pagaende
forandringsinsats 5

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst
det galler

Extern service och kommunikation

Namn pa
forandringsinsats

Mojlighet for servicevagledare att se e-tjanster.

Detta ar ett projekt som beslutades inom tidigare tjanstemodell.
Det finns inga effektmal formulerade i projektet men nyttor finns
formulerade i idébeskrivningen som ligger till grund fér projektet.
Nar medborgaren kontaktar servicevagledare pa kontaktcenter
och behdver hjalp med en specifik digital tjanst kan
servicevagledare pa Goteborgs Stads kontaktcenter ge korrekt

Effektmal . i
och tydlig service.
En indirekt nytta ar att staden uppfattas som professionell med
god kunskap om vilka tjanster som den erbjuder. Minskat antal
felaktiga eller ej komplett ifyllda arenden till stadens
verksamheter ger snabbare och effektivare hanteringen av
arendena.

Proicktmal Enklare for servicevagledare att guida medborgare och

) féretagare i de digitala tjanster som Géteborgs Stad erbjuder.

Tidplan Under hésten 2023

Kommentar

avvikelser

Pagaende

forandringsinsats 6

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst
det galler

Extern service och kommunikation

Namn pa
féorandringsinsats

Mojlighet for redaktorer att dndra texter under Mina sidor

Detta ar ett projekt som beslutades inom tidigare tjanstemodell.
Det finns inga effektmal formulerade i projektet men nyttor finns
formulerade i idébeskrivningen som ligger till grund fér projektet.
Genom att gora det mojligt for redaktdrer att andra redaktionella

Effektmal texter pa Mina sidor blir hanteringen av mindre férandringar mer
resurseffektiv. Nar man kan gora snabba andringar utifran
behov kan servicen ut mot medborgarna férbattras med kort
varsel.

. . Majliggdra for redaktorer att &andra redaktionella texter pa Mina

Projektmal . .
sidor pa goteborg.se

Tidplan Under 2023

Kommentar

avvikelser
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Pagaende
forandringsinsats 7

Bastjanst eller

infrastrukturtjanst Extern service och kommunikation
det géller
Namn pa Karttjanst

forandringsinsats

Detta ar ett projekt som beslutades inom tidigare tjanstemodell.
Det finns inga effektmal formulerade i projektet men nyttor finns
formulerade i idébeskrivningen som ligger till grund fér projektet.
Effektmal Boende, besdkare och féretagare ska kunna hitta viss
information i en karta. Géteborgs stad har en effektiv forvaltning
av en karttjanst som kan anvandas inom alla digitala tjanster
som staden erbjuder.

Goteborgs Stad ska ha en samordnad karttjanst i staden som
sakerstaller god kvalitet och service till boende, besdkare och

foretagare.

Projektmal
Karttjansten kommer att innebara férandring av innehallet i
bastjansten Extern service och kommunikation samt en ékad
kostnad for tjansten.

Tidplan Under 2023

Kommentar

avvikelser

Pagaende

forandringsinsats 8

Bastjanst eller
infrastrukturtjanst Demokratistarkande metoder och verktyg
det géller

Namn pa

férandringsinsats Inforande av digital demokratiplattform

Att tillhandahalla en &ndamalsenlig digital plattform for olika
processer for medborgarinflytande. Det ska finnas en
gemensam plattform och som respektive férvaltning eller bolag
kan anvanda for sitt demokratiarbete. Géteborgs Stad far en
samlad kunskap kring olika behov och férslag som kommer fran
medborgare.

Effektmal

Att tillhandahalla en &ndamalsenlig digital plattform for olika
processer for medborgarinflytande. Det ska finnas en
gemensam plattform och som respektive férvaltning eller bolag
Projektmal kan anvanda for sitt arbete. Plattformen ska vara byggd med
Oppen kallkod. Plattformen ska kunna ge stdd at olika processer
som till exempel medborgar- och boendebudget,
medborgardialoger och medborgarpaneler.

Tidplan Under 2023

En utredning av tilltankt plattform utifran GDPR och
arkiveringsfragor gérs under 2023, om den skulle visa pa att vi
inte kan anvanda plattformen kan inférandet forsenas.

Kommentar
avvikelser
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2.1

Forslag pa nya
forandringsinsatser

Framatsyftande portfoljanalys

Anvisning

ANVANDS INTE FOR 2024

For att sékerstiélla en &ndamaélsenlig digitalisering som dverensstimmer med
kommunkoncernens strategiska malsittningar och inriktningar beskrivs hir en
oversikt av foreslagna forandringsinsatser. Foreslagna forandringsinsatser ska
vara inlagda i det digitala verktyget for PIOS. Verktyget identifierar hur
organisationens portfolj &r riktad och skapar mojlighet for mer strategisk
prioritering.

Leverantorens analys

Enligt anvisning ska ndmnden for demokrati och medborgarservice inte rapportera
hér.

2.2 Forslag pa nya forandringsinsatser

Anvisning

For att fordandringsinsatsen ska kunna vérderas och prioriteras ska nytta och
effektmal vara beskrivna. Projekt inom bade bastjinster och digital infrastruktur.

For att uppna forviantad nytta racker det inte med att utveckla “ritt” 16sning, den
ska ocksa anvindas som ténkt. Detta medfor fordndringar, vilka kan ha olika
forutséttningar och &r olika komplexa att genomfora. Infor prioritering och
vardering av forslag pa nya fordndringsinsatser ska en forsta bedomning goras
utifran om fordndringen paverkar arbetssétt och organisering i en stérre
omfattning. Det ska framga om forédndringen paverkar olika verksamheter pa
olika sdtt samt om verksamheten och dess anvéndare 6nskar den fordndring som
ska ske. I bedomningen ska det framgé hur komplex fordndringen &r, bade ur ett
kund- och leverantorsperspektiv:

* Mindre péverkan p& verksamhetens arbetssitt. Detta kréver
information/utbildning, men inte s& mycket forédndringsledning.
Nyttorealiseringsplanen hanteras av bestillaren (verksamhetsansvarig chef) med
visst stod av projektledare sa ldnge projektet pagar.

» Mittlig paverkan pa verksamhetens arbetssétt. Detta kraver fler aktiviteter d4n
endast information/utbildning for att effekten ska uppnas. Bestillaren behover
sannolikt stod med att ta fram en nyttorealiseringsplan och att initiera arbetet
med den.

* Stor paverkan pa verksamhetens arbetssétt. Detta kraver aktiv och medveten
forandringsledning samt ett dedikerat forandringsstod for att lyckas.
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Observera! Om forslag pa forandringsinsatser handlar om nationell eller
regional tjanst ska det framga i behovsbeskrivningen.

I avsnittet Leverantorens analys gors en sammanfattning av foreslagna
forandringsinsatser utifran kunddialoger som genomforts under aret,
kundndjdhetsmétningar, uppfoljning av nyckeltal, avvikelsehantering,
omvirldsanalys, uppfoljning av nytta och effekter etcetera.

Foreslagen
forandringsinsats 1

Namn pa
férandringsinsats

Utvecklad funktionalitet pa goteborg.se

Strategisk del

Behovsbeskrivning

* Fortsatt utveckling av kalendariet

« Forbattrad krisfunktionalitet

* Forbattring av sokfunktionen

« Utveckla enhetssidorna

« Utveckla synpunktshantering och felanmalan

» Samla e-tjanster som idag finns i separata
verksamhetssystem under Mina sidor

» Eventuell utveckling utifran restlista fran projektet
Revidering goteborg.se

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Extern service och kommunikation

Nytta

En modern och effektiv webbplats

Effektmal

» Besdkare hittar efterfragat innehall.
» Besdkaren forstar informationen den méter.
» En webbplats som ar tillganglig for alla.

Intern - extern nytta Extern
Effektivitet - innovation Effektivitet
Kommer arbetet bedrivas JA

i projektform? JA/NEJ

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mindre paverkan

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mindre paverkan

Informationssédkerhet

Ar informationsklassning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej, utveckling av befintlig funktionalitet

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, utveckling av befintlig funktionalitet

Teknisk del
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Ar teknisk bedémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Nej, utveckling av befintlig funktionalitet

Ar arkitekturbedémning
genomford? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej, utveckling av befintlig funktionalitet

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, utveckling av befintlig funktionalitet

Ekonomisk del

Total projektbudget samt
paverkan
férvaltningskostnad ar
2024, 2025, 2026 eller
senare

3 miljoner kronor

Utvecklingen av befintlig funktionalitet kommer inte att
paverka forvaltningskostnaderna.

Finns en osakerhet i om férbattringen av sékfunktionen
kommer att innebara en paverkan pa
forvaltningskostnaden. Detta kommer utredningen som
gors under 2023 att visa. Det kan ocksa finnas eventuell
paverkan pa forvaltningskostnaden utifran restlistan, vad
som kvarstar fran projektet Revidering goteborg.se.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023
Styrelser — dialog under 2023

Foreslagen
forandringsinsats 2

Namn pa
foérandringsinsats

Tillstandsguider for féretagare

Strategisk del

Behovsbeskrivning

| Handlingsplan 2 fér 2022 — 2023, Goéteborgs Stads
naringslivsstrategiska program, finns en aktivitet om att ta
fram tillstdndsguider for féretag for att underlatta deras
kontakter med kommunen. Under 2023 gérs en utredning
och kravstallning och under 2024 ar planen att paborja
utveckling av en tillstandsguide.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Extern service och kommunikation

Nytta

Goéra det enklare for foretagare att hitta de e-tjanster de
behdver for att soka olika tillstand.

Effektmal

» NOjdare foretagare
» Minskat antal onddig efterfragan till kontaktcenter fran
foretagare som ska stka olika tillstand.

Intern - extern nytta Extern
Effektivitet - innovation Effektivitet
Kommer arbetet bedrivas JA

i projektform? JA/NEJ

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Handlingsplan 2 for 2022 — 2023, Goteborgs Stads
naringslivsstrategiska program

Beddmning
férandringsinsatsens

Mindre
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komplexitet
- kundperspektiv

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mindre

Informationssakerhet

Ar informationsklassning
genomford? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej- om det skulle visa sig relevant for detta uppdrag gors
det under utredningen 2023

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej- om det skulle visa sig relevant fér detta uppdrag gors
det under utredningen 2023

Teknisk del

Ar teknisk bedémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Nej- om det skulle visa sig relevant for detta uppdrag gors
det under utredningen 2023

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej- om det skulle visa sig relevant for detta uppdrag gors
det under utredningen 2023

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej- om det skulle visa sig relevant fér detta uppdrag gors
det under utredningen 2023

Ekonomisk del

Total projektbudget

300 000 kronor
Paverkan pa forvaltningskostnaden kan i dagslaget inte
beddmas, beror pa vilken teknisk 16sning som beslutas.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023
Styrelser — dialog under 2023

Foreslagen
forandringsinsats 3

Namn pa
foérandringsinsats

Lagkrav som far paverkan pa goteborg.se

Strategisk del

Behovsbeskrivning

E-tjanster pa andra sprak (EU-férordningen Single digital
gateway (SDG)) EU-férordningen Single digital gateway
(SDG) tar fasta pa ett digitalt anvandarvanligt Europa och
ska gora det enklare att bedriva gransdverskridande
verksamhet och fullt ut anvanda sig av den inre
marknaden. Det ska exempelvis bli lattare for
privatpersoner och féretag att flytta inom unionen, studera,
bedriva handel, etablera sig eller utéka sin verksamhet i en
annan medlemsstat. Till foljd av denna férordning kommer
férvaltningen fér demokrati och medborgarservice att
utreda vilka e-tjanster som bér prioriteras att dversattas till
andra sprak och dven genomféra de forandringar som
kravs for att uppna detta.

Arkivering av goteborg.se (arkivlagen)
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Webbplatser i sig ses som en allman handling darfér
behdvs dessa arkiveras minst en gang per ar enligt
arkivlagen. Idag har forvaltningen ingen process och
verktyg for att genomfora detta.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Extern service och kommunikation

Nytta

Demokrati och medborgarservice sakerstaller att de
lagkrav som paverkar tjansten Extern service och
kommunikation efterfoljs.

Effektmal

Efterlevnad av lagkrav

Intern - extern nytta

Extern

Effektivitet - innovation

Effektivitet

Kommer arbetet bedrivas
i projektform? JA/NEJ

Nej

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Beddmning
foérandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mindre

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mindre

Informationssédkerhet

Ar informationsklassning
genomford? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej- gors i upphandlingen for arkiveringslosning

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej- gbrs i upphandlingen for arkiveringslésning

Teknisk del

Ar teknisk beddémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/' NEJ + kommentar

Nej- gors i upphandlingen for arkiveringslosning

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej- gors i upphandlingen for arkiveringslosning

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej- gbrs i upphandlingen for arkiveringslésning

Ekonomisk del

Total projektbudget

450 000 kronor

Tjanst for I6pande arkivering av goteborg.se kommer
innebara 6kade férvaltningskostnader, beraknade till
150 000 kronor per ar

Kundgrupp som
finansierar

Stadens ndmnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023 Styrelser — dialog under 2023
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Foreslagen
forandringsinsats 4

Namn pa
foérandringsinsats

Utvardera reviderade goteborg.se

Strategisk del

Behovsbeskrivning

Utvardera webbplatsen samt arbetssatt/organisation kring
goteborg.se
Utreda redaktorsgranssnittet

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Extern service och kommunikation

Nytta

Demokrati och medborgarservice ska sékerstalla att
goteborg.se uppnar uppsatta effektmal efter revideringen.
Forvaltningen behdver sakerstélla att den redaktionella
samordningen i staden fungerar och att Géteborgs Stad
nar den effektivitet och kvalitet som efterstravas.

Effektmal

Intern - extern nytta

Intern och extern

Effektivitet - innovation

Effektivitet

Kommer arbetet bedrivas
i projektform? JA/NEJ

Nej

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mattlig

Beddmning
foérandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mattlig

Informationssakerhet

Ar informationsklassning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej. Inte relevant i detta skede. Blir en del i kommande
utredning.

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej. Inte relevant i detta skede. Blir en del i kommande
utredning.

Teknisk del

Ar teknisk beddémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Nej. Inte relevant i detta skede. Blir en del i kommande
utredning.

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej. Inte relevant i detta skede. Blir en del i kommande
utredning.

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Resultatet av utredning av redaktérsgranssnitt kan fa
paverkan pa digital infrastruktur om den visar att nytt
system bor inféras.
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Ekonomisk del

Total projektbudget

300 000 kronor

Utredning av redaktorsgranssnitt kan fa paverkan pa
framtida forvaltningskostnad om utredningen pavisar att
redaktorsgranssnittet bor bytas ut.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023
Styrelser — dialog under 2023

Foreslagen
forandringsinsats 5

Namn pa
férandringsinsats

Forvaltning och utveckling av webbanalysverktyg for
goteborg.se

Strategisk del

Behovsbeskrivning

Sakerstalla att det nya webbanalysverktyget lever upp till
de behov stadens verksamheter har kring statistik och
uppfdljning av goteborg.se. Samt att det finns en effektiv
drift och férvaltning av verktyget.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Extern service och kommunikation

Nytta

Stadens verksamheter ska kunna fa ut tillférlitlig statistik
for att kunna utvardera och utveckla kanalen goteborg.se,
sa att den moter besdkarnas behov.

Effektmal

Demokrati och medborgarservice kan félja upp
anvandandet av kanalen goteborg.se.

Stadens verksamheter kan félja upp sin kommunikation
och service via goteborg.se

Intern - extern nytta

Intern och extern

Effektivitet - innovation

Effektivitet

Kommer arbetet bedrivas
i projektform? JA/NEJ

Nej

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mindre

Beddmning
foérandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mindre

Informationssakerhet

Ar informationsklassning
genomford? JA/ NEJ
+ kommentar

JA

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Ja. Detta gjordes infor val av verktyg for pilot under 2021.
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Teknisk del

Ar teknisk bedémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Ja. Detta gjordes infor val av verktyg for pilot under 2021.

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Ja. Detta gjordes infor val av verktyg for pilot under 2021.

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, webbanalysverktyget ska galla goteborg.se

Ekonomisk del

Total projektbudget

200 000 kronor

Forvaltningskostnaden kommer paverkas da vi idag inte
har nagot webbanalysverktyg inréknat i tjansten. Det
behdvs resurser som kan arbeta med verktyget och
forvalta det. Beraknad kostnad 150 000 kronor per ar.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023
Styrelser — dialog under 2023
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Foreslagen
forandringsinsats 6

Namn pa
foérandringsinsats

Kommunikationsinsats kring Goteborgsforslaget

Strategisk del

Behovsbeskrivning

Anvandandet av Goteborgsforslaget behdver dkas samt
aven breddas till fler malgrupper i staden.

Det finns malgrupper i Géteborgs Stad som har mycket lag
anvandningsgrad av Goteborgsforslaget. Dessutom finns
det omraden i Goéteborg som inga Goteborgsforslag berér.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Demokratistarkande metoder och verktyg

Nytta

En mer jamlik digital demokrati. Vara fortroendevalda far
en battre bild av vad som engagerar géteborgarna nar det
galler lokal stadsutveckling.

Effektmal

Att fa fler invanare i Géteborgs Stad att kanna till samt
anvanda Goteborgsforslaget.

Att na de som vi har svart att na idag med
Géteborgsforslaget.

Intern - extern nytta

Intern och extern

Effektivitet - innovation

Effektivitet

Kommer arbetet bedrivas
i projektform? JA/NEJ

Nej

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Kommunfullmaktige beslutade att inféra géteborgsforslag
(e-petitioner) som ett demokratiskt delaktighetsverktyg dar
arlig aterrapportering sker till kommunfullmaktige.

Beddmning
foérandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mindre

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- leverantorsperspektiv

Mindre

Informationssédkerhet

Ar informationsklassning
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, inte relevant for féreslagen forandringsinsats

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej, inte relevant for féreslagen forandringsinsats

Teknisk del

Ar teknisk bedémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Nej, inte relevant for féreslagen forandringsinsats

Ar arkitekturbedémning
genomford? JA/ NEJ
+ kommentar

Nej, inte relevant for féreslagen forandringsinsats
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Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, inte relevant for féreslagen forandringsinsats

Ekonomisk del

Total projektbudget

Uppskattas till cirka 300 000 kronor
Ingen paverkan pa férvaltningskostnaden.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023 Styrelser — dialog under 2023

Foreslagen
forandringsinsats 7

Namn pa
férandringsinsats

Utveckla verktyget och hanteringen av drenden
kopplat till Goteborgsforslaget

Strategisk del

Behovsbeskrivning

Tekniska l6sningen och hur hanteringen av arenden ska
ske av kopplat till Goteborgsférslaget behdver férbattras
utifrén de behov som framkommit bade fran namnder och
styrelser i Goteborgs Stad samt fran forslagslamnare.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Demokratistarkande metoder och verktyg

Nytta

Forbattra och effektivisera Goteborgsforslaget sa att det
blir mer anvandarvanligt fér anvandarna av
Goteborgsforslaget och for stadens namnder/férvaltningar
och styrelser/bolag i deras drendehantering.

Effektmal

Att fler géteborgsférslag genomférs.
Att invanarna kanner att de har en reell paverkan pa
Goteborgs utveckling genom Goéteborgsforslaget.

Intern - extern nytta

Intern och extern

Effektivitet - innovation

Effektivitet

Kommer arbetet bedrivas
i projektform? JA/NEJ

Ja

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Beddmning
férandringsinsatsens
komplexitet

- kundperspektiv

Mindre

Beddmning
foérandringsinsatsens
komplexitet

- leverantdrsperspektiv

Mindre

Informationssakerhet

Ar informationsklassning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Ja, vid inférandet av verktyget

Troskel- och
konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, gjordes €j vid inforandet men om det behdvs gors det
inom den nya tjansteorganisationen
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Teknisk del

Ar teknisk bedémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/ NEJ + kommentar

Ja, vid inférandet av verktyget

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, gjordes €j vid inforandet men om det behdvs gors det
inom den nya tjansteorganisationen

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej

Ekonomisk del

Total projektbudget

Uppskattas till 540 000 kronor.

Forvaltningskostnaderna kommer paverkas med 30 000
kronorplus indexupprakning 2024 och framat.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder och styrelser

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023
Styrelser — dialog under 2023

Foreslagen
forandringsinsats 8

Namn pa
férandringsinsats

Utoka kontaktcenter med bemannad chatt och
automatiserad chattbot

Strategisk del

Behovsbeskrivning

Manga kommuner erbjuder chatt som en naturlig
kontaktvag for allmanna arenden och Goéteborgs Stad
behdver ocksa undersoka méjligheten till detta for att
tillgodose behov hos invanare, besdkare och naringsliv. |
detta arbete boér bade méjligheten till bemannad chatt och
automatiserad chattbot undersokas.

Kopplat till befintlig
bastjanst eller infratjanst

Géteborgs Stads kontaktcenter.

Nytta

Okad tillganglighet via ytterligare kanaler fér boende
besokare och foretagare att na staden

Effektmal

Genom att erbjuda kontaktytor som idag av de flesta
organisationer och individer anses som minst lika
vedertagna som telefoni eller mejl féljer vi med den digitala
utvecklingen och visar vara malgrupper att vi vill vara
tillgangliga fér dem. Det okar tillganglighet, fértroende och
tillit fér oss som organisation

Intern - extern nytta Extern
Effektivitet - innovation
Kommer arbetet bedrivas Ja

i projektform? JA/NEJ

Dokumenterad koppling
till beslutade mal (KF
budget, program, planer,
Agenda2030)

Ur yttrande till kommunstyrelsen 6ver Géteborgs Stads
plan for digitalisering 2022-2025, kommunstyrelsen § 662:
Ratt anvand kan digitaliseringen 6éka majligheten till smart
och klok interaktion och samverkan direkt mellan boende,
besbkare och naringsliv och med staden. Genom 6kad
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kommunikation och tillganglighet skapas mdjligheter att
Oka insyn i information och beslut, vilket starker demokratin

Beddmning

férandringsinsatsens

komplexitet

- kundperspektiv

Beddmning Tekniskt finns forutsattningar for tjansten bemannad chat
foérandringsinsatsens inbyggd i det nya telefonisystem som inférs under 2023. |
komplexitet upphandlingen av telefonisystem ligger ocksa kravstallning
- leverantorsperspektiv av att systemet ska kunna interagera med en bot.

Forandringsinsatsens komplexitet och omfattning beror pa
en rad olika beslut som till exempel chattens placering,
Oppettider, svarstider och bemanning. En chattbott kraver
omfattande initial och I6pande upplarning.

Informationssédkerhet

Ar informationsklassning Nej
genomférd? JA/ NEJ

+ kommentar

Troskel- och Nej

konsekvensanalys
genomférd? JA / NEJ
+ kommentar

Teknisk del

Ar teknisk beddémning / IT-
sakerhetsbedémning
genomford utifran
informationsklassning? JA
/' NEJ + kommentar

Mojligtvis om det ar gjort i upphandlingen av det nya
telefonisystemet fér Géteborgs Stad.

Ar arkitekturbedémning
genomférd? JA/ NEJ
+ kommentar

Majligtvis om det ar gjort i upphandlingen av det nya
telefonisystemet for Goteborgs Stad.

Far paverkan pa digital
infrastruktur? JA / NEJ
+ kommentar

Nej, ska inga i den nya Iésningen for telefoni

Ekonomisk del

Total projektbudget

100 000 kronor for inférandet

Kostnaden for bastjansten kommer troligen att paverkas
genom den 6kning av bemanning som behovs for att
hantera chatten. Omfattningen av detta kan inte
uppskattas i dagslaget och ar dven beroende av vilka
effektiviseringar som kan goras i samband med att dessa
tjanster inférs.

Kundgrupp som
finansierar

Stadens namnder

Forslag fordelningsnyckel

Namnder - samma principer for kostnadsférdelning som
2023

Leverantorens analys

Néamnden for demokrati och medborgarservice ar leverantorer av gemensamma
digitala tjanster fran 2023 och dérfor har inga strukturerade kunddialoger inom den
nya styrmodellen for ndmndens tjénster genomforts &nnu. Forvaltningen for
demokrati och medborgarservice kommer att etablera kundforum under 2023.

Extern service och kommunikation

De av forvaltningen for demokrati och medborgarservice identifierade
forandringsinsatserna for 2024 bygger framst pa aktiviteter framtagna inom den
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tidigare tjanstemodellen samt insatser som vi pa demokrati och medborgarservice
ser utifrdn var omvirldsanalys.

Webbplatsundersokningen som gjordes 2021 har ocksé gett oss viss input till de
identifierade fordndringsinsatserna, bland annat ring soktraffar och utveckling av
kalendariet.

Att utreda redaktorsgranssnittet for Goteborgs Stads webbplats, goteborg.se, ér ett
behov som kommit fram via projektet Revidering goteborg.se dar ménga av
Goteborgs stads verksamheter lyft att redaktorsgranssnittet 4r omodernt och sétter
begrénsningar. Dessutom ser forvaltningen for demokrati och medborgarservice att
det ar svart for Intraservice att rekrytera/hyra in medarbetare som har kompetens
kring webbplattformen.

Projektet Revidering goteborg.se kommer att avslutas under 2023. Eventuell
restlista kommer behdva analyseras och eventuellt kommer aktiviteter darifran
behova prioriteras hogre &n nagra av de aktiviteter demokrati och
medborgarservice identifierat for 2024. Projekt Revidering goteborg.se drivs under
2023 av demokrati och medborgarservice tillsammans med stadsledningskontoret.
Behoven av fordndringar for stadens webbplats goteborg.se har tagits fram
tillsammans med stadsledningskontoret.

Demokratistirkande metoder och verktyg

Under 2023 é&r planen att vi ska kunna infora en ny digital plattform for
medborgarinflytande. En forutsittning for att kunna infora den tilltankta
plattformen é&r att den lever upp till krav kring GDPR och arkivlagen. En utredning
kring detta ska ocksé genomforas under 2023. Den nya digital plattformen kommer
kriava utokade resurser for administration, moderering och stdd till verksamheterna.
Aven tekniska kostnader for drift och forvaltning kommer att tillkomma.

Ingen marknadsforing eller kommunikationsinsats for kinnedom om
Goteborgsforslaget har gjorts sedan 2017. Forvaltningen for demokrati och
medborgarservice ser ett behov av att gora en kommunikations insats for att 6ka
anvindandet av Go6teborgsforslaget samt dven breddas till fler malgrupper i staden.
Det finns mélgrupper i Goteborgs Stad som har mycket l&g anvéndningsgrad av
Goteborgsforslaget. Dessutom finns det omréden i Goteborg som inga
Goteborgsforslag beror.
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3 Kostnader och
fordelningsnycklar

Anvisning

Har ska sammanfattning av kostnader for forvaltning och utveckling redogoras
enligt beslutad kalkylmodell. Kostnadsfoériandringar kopplat till bastjanster samt
digital infrastruktur ska tas upp och analyseras, exempelvis avseende
indexokningar, volymforandringar, tjdnsternas innehéll och ev annan paverkan.
Specialist- och tillaggstjanster som far paverkan pa bastjanster och digital
infrastruktur ska dven de tas upp.

3.1 Kostnader forvaltning och utveckling 2024-
2026

Forvaltningskostnader inom befintliga tjianster, bade bas- och
infrastrukturtjinster, ange siffror i tkr (totalkostnaden ska hirledas fran

avsnitt 2.2)

Tjanst Utfall 2022 Budget 2023 FEETS LR
2024

Goteborgs Stads 23 588 tkr 25 003 tkr
kontaktcenter
Extern service och 50 733 tkr 53 820 tkr
kommunikation
Oppna data 1 587 tkr 1682 tkr
Demokratistarkande 1 639 tkr 1737 tkr
metoder och
verktyg
Totalkostnad 77 587 tkr 82 242 tkr

Leverantorens analys

Demokrati och medborgarservice &r leverantor av fyra befintliga bastjénster:

Goteborgs Stads kontaktcenter

Extern service och kommunikation
Oppna data

Demokratistdrkande metoder och verktyg

Budget 2023 f6r forvaltning av nimndens bastjanster dr 77 587 000 kronor.
Prognosen for bastjansternas forvaltningskostnad 2024 &dr 82 242 000 kronor. De
kostnadsokningar ndmnden tagit med i prognosen for 2024 bestéar av en
indexupprikning pé sex procent. Det dr fortsatt stor osdkerhet for hur
l6neutvecklingen, inflationen och pensionskostnader kommer att paverka 2024.
Enligt forvaltningens bedomning, i dagsléget, kommer kostnadsdkningen likt 2023
vara hogre an tidigare ar.

Tva andra faktorer som eventuellt kan paverka bastjénsternas kostnadsutveckling
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for forvaltning dr utformningen av forvaltningens tjanstestyrningsmodell samt

inférandet av stadens nya helhetslosning for telefoni. Det senare dr redan beslutat
och ska ske under hosten 2023. Systemet 4r en del av den digitala infrastrukturen
som Intraservice ansvarar for, men dir d&ven nimndens bastjanst Goteborgs Stads

kontaktcenter paverkas exempelvis 1 form av kostnader under inforandet.

Utvecklingskostnader inom befintliga tjinster, bade bas- och
infrastrukturtjinster, ange siffror i tkr (totalkostnaden ska hirledas fran
avsnitt 2.2). I kolumnerna 5-7 ange ev paverkan forvaltningskostnad per ar

Progno
Utfall Budget | s

Tjanst 2022 2023 budget 2024 2025 2026
2024

Extern service 6500 tkr | 4250 tkr 300 tkr 315 tkr

och

kommunikation

Demokratistarka 500 tkr 840 tkr 30 tkr 31 tkr 33 tkr

nde metoder

och verktyg

Goteborgs 100 tkr

Stads

kontaktcenter

Totalkostnad: 7000 tkr 5090 tkr 30 tkr 331 tkr 348 tkr

Kostnaden for 2025 dr den utokning av forvaltningskostnaden som demokrati och medborgarservice bedomt att de

foreslagna fordndringsinsatserna medfor.

Leverantorens analys

Néamnden for demokrati och medborgarservice ser behov av medel for utveckling
av tre befintliga bastjénster:

e Extern service och kommunikation
e Demokratistarkande metoder och verktyg
o (Goteborgs Stads kontaktcenter

Behovet av utveckling av Extern service och kommunikation handlar om att gora
det enklare for foretagare att hitta digitala tjénster de behover for att soka tillstdnd
fran stadens verksamheter, sdkerstilla att lagkrav som paverkar tjdnsten efterlevs,
utvédrdera nylanserade goteborg.se samt till utvecklad funktionalitet pa goteborg.se
med béttre soktréiffar via den interna s6kmotorn och att samla e-tjanster som idag
finns i separata verksamhetssystem under Mina sidor. For Demokratistarkande
metoder och verktyg ser nimnden behov av att utveckla verktyget for

Goteborgsforslaget samt att utveckla styrande dokument for hantering av

Goteborgs forslaget. Goteborgs Stads kontaktcenter har behov av att utveckla en
chatt som ytterligare kanal for boende, besdkare och niringsliv att né staden.
Kanalen ses som en forutsittning och skulle dka tillgangligheten och fortroendet

for Goteborgs Stad.

Kostnader for nya fordndringsinsatser ej befintlig tjéinst, bade bas- och
infrastrukturtjéinster, ange siffror i tkr (totalkostnaden ska hérledas frin
avsnitt 2.2). I kolumnerna 5-7 ange ev paverkan pa forvaltningskostnaderna

per ar.

Forandringsinsa
ts

Ar 2024

Ar 2025

Ar 2026

2024

2025

2026
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Totalkostnad

Leverantorens analys

Néamnden for demokrati och medborgarservice ser inget behov av utveckling av
nya bastjanster inom ndmndens ansvarsomrade.

3.2 Forslag justering av fordelningsnycklar

Anvisning

I detta avsnitt ska behov av justering av befintliga férdelningsnycklar beskrivas i
syfte att skapa forutséttningar for en dndamélsenlig styrning som inte riskerar att
motverka nyttjandet av tjdnsten. Observera! Aktuella fordelningsnycklar finns
beskrivna i tjinstekatalog for respektive gemensam tjénst.

Nuvarande
fordelningsnyckel

Forslag

Tjanst . .
justering

Motivering

Behover ha en
hanteringsordning for
hur vi hanterar
férandringar av
kunders kop av
tillaggstjansten
"Verksamhetsanpassad
kundtjanst”. Detta da
tillaggstjansten
paverkar nyttjande av
bastjansten och
matperioden ar aret
fore.

Goteborgs Stads
kontaktcenter

Grundbelopp, antal
anknytningar och
arendetid till
kontaktcenter

Extern service och
kommunikation

Administrativa
datorer

Ingen justering
infor 2024

Oppna data Administrativa Ingen justering

datorer infor 2024
Demokratistarkande | Administrativa Ingen justering
metoder och datorer infér 2024
verktyg

Leverantorens analys

Utifall det blir fordndringar i nyttjande av tilliggstjénsten ”Verksamhetsanpassad
kundtjénst” for nagon forvaltning behdver det finnas en hanteringsordning for hur
det sékerstills att kostnaden for bastjansten ”Goteborgs Stads kontaktcenter” kan

justeras for att spegla den framtida anvdndningen. Om man avslutar tilldggstjansten

innebér det att samtalen kommer att oka till Géteborgs Stads kontaktcenter och

vice versa men matperioden ligger under aret fore s den kommer inte att fungera i

dessa fall.

Ingen 16sning for detta ar i dagsldget klar utan fér arbetas fram under 2023.

Nir det géller dvriga bastjénster foreslds ingen forandring till 2024 utan en
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utvéardering far goras tillsammans med staden for att om behov finns férdndra detta
till 2025.
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4 Langsiktig utveckling och
avveckling av bastjanster och
digital infrastruktur

Anvisning

Detta avsnitt syftar till att beskriva forvaltningens bidrag till strategiska
malsdttningar och inriktningar.

Har beskrivs en samlad analys utifran omvérldsbevakning och genomford
kunddialog. Analysen ska innehalla behov av langsiktig utveckling och
avveckling av bastjdnster och digital infrastruktur som kan innebéra stora
forandringar och kostnader de kommande aren. Exempelvis behov av nya
upphandlingar, avtal etcetera.

Leverantorens analys

I Géteborgs Stads plan for digitalisering 2023 — 2026 finns foljande Overgripande
mal:

e (Goteborgs Stads digitaliseringsarbete ska bidra till att boende, besokare,
ndringsliv samt medarbetare far en 6kad kvalitativ och likvardig digital
service som upplevs vardeskapande.

Genom att balansera innovation och effektivitet skapas forutséttningar for
en dndamalsenlig digitalisering som vérnar demokratin och dkar
delaktigheten hos de vi ar till for.

Med 6ppna och tillgéngliga data ska arbetet med digitalisering bidra till en
effektiv anvindning av stadens resurser och ge forutséttningar for en
innovativ och hallbar stad.

I ndimndens trend-och omvérldsanalys, analys av undersdkningar och
kartlaggningar samt utifran vilka olika ansvar som ndmnden har tilldelats i stadens
planer och program har ndmnden identifierat tv inriktningar som sérskilt viktiga
att arbeta med:

e Utveckla forvaltningens och stadens arbete med att na alla goteborgare
e Nyttja digitaliseringens mdjligheter

De tva inriktningarna ska ge 6vergripande fokus och riktning f6r ndmndens
forvaltning och utvecklingsarbete. Inriktningarna hjélper ndimnden att nd stadens
overgripande mal for digitalisering.

Nedan foljer exempel fran nimndens analysarbete och som visar att staden har
stora behov av att utveckla sin digitala service och forutséttningar for en hallbar
stad som nér alla.

Némndens analys av stadens medborgarundersdkningar (SCB:s
medborgarundersokning och SOM-undersoékningen i Goteborg) visar att staden inte
nar upp till gbteborgarnas forvantningar pa kommunal service. Detta géller d&ven de
mer specifika frigeomraden som berdr den digitala servicen.

Den webbplatsundersokning ndmnden tidigare genomfort visar att manga ar ndjda
med informationen pa goteborg.se (63 procent av de svarande medborgarna) och
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att det finns e-tjanster for det som anvandaren behdver (60 procent av de svarande
medborgarna). Samtidigt dr det tydligt att det finns en forbattringspotential for att
na hogre nojdhet kopplat till stadens digitala tjanster.

Utifrén inriktningen att né alla géteborgare kan vi genom statistiken for
Goteborgsforslaget bland annat se att anvandningen av verktyget r ojamnt
fordelad 6ver staden. Forvaltningen ser att det bland annat finns behov av att
utveckla kommunikationen kring Goteborgsforslaget for att na fler malgrupper.

Framtida behov av utveckling av niimndens bastjinster

Bastjinsten Extern service och kommunikation. Intraservice ansvarar for
stadens digitala infrastruktur och den plattform som stadens webbplats goteborg.se
ligger pé ingér. Namnden ser ett stort behov av att Goteborgs Stad gor
investeringar i nuvarande plattform alternativt i en ny plattform for att kunna
leverera en modern och malgruppsanpassad webbplats. Kostnaden for att uppdatera
befintlig alternativt investera i en ny plattform &r omfattande, men gér inte att
skjuta upp léngre dn nagot &r om staden vill sékra en kvalitativ service i en av
stadens prioriterade kanaler.

Bastjinsten Oppna data. Nir det giller bastjansten Oppna data finns ett fortsatt
behov av att klargora om det ska vara en egen bastjénst. Forvaltningen ser behov
av att undersoka hur nuvarande bastjénst forhéller sig till det arbete med 6ppna
data som pagar dvergripande i staden. Detta for att avgdra om arbetet ska vara en
del av exempelvis kommunstyrelsens grunduppdrag eller fortsatt vara bastjanst.
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