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Inledning

Némnden for Demokrati och medborgarservice ér, tillsammans med Namnden for
Intraservice och Inkop- och upphandlingsnimnden, sedan 2023 en av Goteborgs
stads tre leverantorer av gemensamma digitala tjdnster.

Ansvaret som leverantor av digitala tjanster regleras i Gteborgs Stads riktlinje for
styrning, samordning och finansiering av digital utveckling och férvaltning. 1
riktlinjen anges ocksé vilket ansvar 6vriga nimnder och bolagsstyrelser har inom
omradet.

Kort sagt ansvarar leverantorerna for att forvalta och utveckla tjanster som ska
levereras till stadens dvriga ndmnder och bolag i enlighet med fastslagen tidsplan
och enligt 6verenskommen kvalitet och serviceniva.

Vidare ingar det att som leverantor arligen tydliggora den strategiska riktningen
som ligger till grund for férvaltning och utveckling av de sé kallade bastjénsterna.
Det vill sdga de tjénster som &r obligatoriska for stadens forvaltningar och bolag att
anvénda. Strategin ska baseras pa behov av utveckling utifrdn kommunkoncernens
efterfrdgan samt pagéende och planerade satsningar. Strategin sammanstélls i en sa
kallad drlig analys.

Goteborgs stads strategiska samordningsgrupp vérderar och prioriterar de angivna
behoven, planeringen och finansiering i samtliga leverantorers érliga analyser infor
kommande budgetprocess. Den strategiska samordningsgruppen leds av
stadsdirektdrern och bestar av representanter for stadens forvaltningar och bolag
(hédanefter refererade till som kunderna).

Detta underlag ar den arliga analys som ndmnden f6r Demokrati och
medborgarservice (hddanefter refererad till som leverantdren) ldmnar vidare till
strategisk samordningsgrupp infor budgetprocess 2026. Den arliga analysen ar
inget beslutsgrundande underlag. Det dr en analys som utgor underlag for
budgetforutsittningar kommande planperiod.

Néamnden for demokrati och medborgarservice levererar foljande bastjénster:
» Demokratistirkande metoder och verktyg

* Extern service och kommunikation

*» Goteborgs Stads kontaktcenter

+ Oppna data

Leverantoren har inte identifierat behov av att inféra nagra nya tjanster och
kommer saledes inte att foresla ndgra sddana infor 2026. Det har heller inte
identifierats att ndgon av nimndens nuvarande tjanster bor avvecklas.

Det finns inga pagéende, betydande, fordndringsinsatser inom tjansterna och dérfor
innehaller inte analysen eventuella avvikelser i forhallande till sddana insatser.

Leveranatoren levererar en sa kallad tilldggstjénst - icke obligatorisk tjanst- som ar
Verksamhetsanpassad kundtjinst. Den erbjuder kundtjénst utifran kundens
malgrupp. Tjinsten ar valbar och avtal ingds med respektive kund. Kunddialog
genomfors 16pande for att utveckla tjédnsten utifrdn kundens behov. Utveckling

Arlig analys 2026



inom forvaltning har identifierats och hanteras i dialog med kunderna. Det har inte
framkommit nagra behov som gett underlag till behov av betydande fordndringar.

Leverantdren har under 2024 genomfort utredning om bolagens méjlighet till
anslutning till nimndens bastjinster. Med hjilp av resultatet ska dialog om
anslutning genomforas under 2025 med malséttning att avtal finns pa plats till
2026. Detta kan fa en paverkan pa fordelningen av tjdnsternas kostnader da
kostnaderna minskas for kunderna nir fler 4r med och delar pa respektive tjansts
totala kostnad. Om detta blir aktuellt hanteras det genom foérdndring av den
fakturering som sker arligen for ndmndens bastjénster.
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Forvaltningskostnad befintliga
bastjanster

Leverantoren levererar gemensamma tjénster sasom Goteborgs stads kontaktcenter
och extern service och kommunikation samt demokratistdrkande metoder och
verktyg.

I framtagandet av arlig analys for ar 2026 har samtliga tjanster analyserats utifran
behov hos kunderna, omvirldsbevakning samt analys av verksamheten som utfor
tjénsten.

For &r 2026 har inga betydande fordndringar for ndgon av bastjdnsterna
identifierats. Med betydande fordndring avses exempelvis fordndringsinsatser som
leder till en storre fordndring i tjanstens innehéll. I dialog med kunderna har behov
av utveckling av tjansterna identifierats. Detta redogors for i avsnittet
sammanfattning av utveckling inom forvaltning per tjinst.

Beriknad total forvaltningskostnad befintliga bastjénster 2026 ar 86 900 000
kronor.

Ar Utfall 2023 | Utfall 2024 | Budget Forslag

2025 budget
2026

Total 73970 000 | 78 675000 | 86 900 000 | 86 900 000

forvaltningskostnad (varav kr (varav 6

befintliga 94700001 | 8388001

bastjinster (kr) utveckling | utveckling
inom tjdnst) | inom tjénst)
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Forslag pa forandrade
fordelningsnycklar i befintliga
bastjanster/digital
infrastruktur

For att fordela kostnaderna sa att de ar 1 paritet med respektive kunds storlek
anviander leverantdren en fordelningsnyckel.

Infor &r 2026 foreslar leverantoren en fordndring i fordelningsnyckeln for tre av
tjénsterna enligt nedan.

Forslag pa forindrad fordelningsnyckel

Bastanst/digital Nuvarande Forslag pa ny
infrastruktur fordelningsnyckel fordelningsnyckel

Demokratistarkande metoder | Antal administrativa datorer | Antal anstéllda
och verktyg

Extern service och Antal administrativa datorer | Antal anstallda
kommunikation

Oppna data Antal administrativa datorer | Antal anstallda

Kommentarer till forindrade fordelningsnycklar

For ar 2026 foreslas en fordandrad fordelningsnyckel. Tidigare har leverantdren
fordelat den totala kostnaden for respektive tjanst mellan kunderna med hjilp av en
fordelningsnyckel baserat pa uppgifter om kundernas olika antal administrativa
datorer. Antalet indikerar hur stor kunden é&r i forhéllande till 6vriga kunder och
anger pa sa vis hur stor andel kunden ska betala av tjdnstens totala kostnad.
Uppgiften om antalet administrativa datorer per kund har tidigare erhallits av
Intraservice. Emellertid finns det inte mojlighet att erhalla den uppgiften framdver.
Leverantdren kommer dérfor att dverga till att anvéinda samma fordelningsnyckel
som de tva ovriga leverantdrerna, antal anstdllda.

Fordndringen kommer att medfora fordndrade kostnader for samtliga kunder dé
antal anstdllda och antal administrativa datorer forvisso bada indikerar storlek men
inte ger exakt samma andelsfordelning.

Leverantdren kommer ta kontakt med samtliga forvaltningar for information och
dialog med anledning av forslaget under forsta kvartalet 2025.
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Sammanfattning av utveckling
inom forvaltning per tjanst

Extern service och kommunikation

Genom tjansten Extern Service och kommunikation ansvarar leverantoren for att
samordna, forvalta och vidareutveckla det 6vergripande arbetet med goteborg.se,
kalendarium.goteborg.se och mina sidor. Dessutom ger leverantoren stod till
kunderna att utveckla e-tjanster. Leverantoren stottar forvaltningsredaktorer i deras
arbete med att utveckla det redaktionella innehallet pa goteborg.se. Utover det
ansvarar leverantoren for att Goteborgs Stad foljer de lagkrav som finns inom
omradet.

Leverantoren har ocksa ett overgripande ansvar for att samordna, forvalta och
vidareutveckla Goteborgs stads officiella sociala mediekonton pé facebook,
instagram och youtube. All vidareutveckling inom tjdnsten ska ske med
utgangspunkt i anvéndarvénlighet utifrén boende, besokare och néringslivs behov.

2026 avser leverantdren fortsétta vidareutveckla goteborg.se med fokus pé att
forbattra anvindarnas upplevelse bland annat genom nya, béttre kartlosningar,
vidareutveckling utifran tillgdnglighetskrav och med en mer grafiskt enhetlig
webbplats.

Tider av stindiga cyberattacker stéller krav pa att stadens webbplats goteborg.se &r
robust och séker. Utredning pagér kring behov av en alternativ webbplats, som det
gar att vixla over till i handelse av att goteborg.se inte ar tillgdnglig pa grund av
yttre paverkan.

Leverantéren kommer att vidareutveckla funktioner i Mina sidor for att skapa
forbittrad anvindarnytta. Oversyn pagar ocksé av hur Al kan vara méjliggdrare
inom flera omraden. Exempelvis om en Al-agent kan kopplas till goteborg.se och
matas maskinellt med stora méngder relevant information.

Goteborgs Stads kontaktcenter

Goteborgs Stads kontaktcenter erbjuder boende, besdkare och ndringsliv personlig
végledning och information om stadens verksamhet och tjénster via via telefon, e-
post och Goteborgs Stads officiella konton pa Facebook och Instagram.

Kunderna har uttryckt behov av att fé ta del av information om vilka vanligen
forkommande fragor eller drenden de som kontaktar staden via kontaktcenter har.

Leverantoren har tillgéng till viss data idag men for att mota kundernas 6nskemal
och behov behover hanteringen av datan ske pé ett mer resurseffektivt och
systematiskt sitt vilket kriaver utveckling. Utvecklingen mojliggér en mer forfinad
samtalsanalys genom vilken man pa ett mer d&ndamalsenligt sétt kan identifiera
behov, ndjdhet och upplevelse hos de vi finns till for. En kategorisering av
arendetyper och huruvida fragestéllningar blir besvarade och 16sta dr en viktig del i
det. Utvecklingsarbetet paborjas under ar 2025 och forvéntas fortsétta 2026.
Ytterligare mojligheter dr ett d&rendehanteringssystem integrerat i telefonitjénsten.
Pé sé vis mojliggors insamling och rapportering av data pé ett effektivare och
mindre resurskridvande sitt. Det ger underlag till savél kunder som for
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serviceutveckling pa kontaktcenter. 2026 ska telefonisystemet vara infort.

Under 2025 startas ett utvecklingsinitiativ kring vilka mojligheter som finns med
Al for att effektivisera och pé ett sékert sitt hitta information. Beroende pa hur det
faller ut &r planen att infora det under 2026. Detta initiativ har ett beroende till
forandringsinsatsen som géller forutséttningar for Al inom digital infrastruktur pa
Intraservice.

Demokratistarkande metoder och verktyg

Tjansten Demokratistirkande metoder och verktyg erbjuder digitala verktyg dar
syftet r att stiarka dialog, 6ka delaktighet och inflytande for medborgare i
Goteborg Stad. Fran och med ar 2025 inkluderar tjénsten inte ldngre
Goteborgsforslaget, utan det finansieras via kommunbidrag.

2023 fick leverantdren, i uppdrag att infora plattformen Decidim. Decidim &r en

digital plattform som mojliggor digitalt medborgarinflytande. Den kan anvéndas
for exempelvis administration av medborgarbudget. Uppdraget dr genomfort och
utvecklingen implementerade under hosten 2024.

I dialog med kunderna, dels genom befintliga samarbete, dels genom sérskild
kunddialog har det framkommit att de 6nskar nyttja den digitala
medborgarplattformen. Detta for sina delaktighetsinsatser med invanarna sa att
medborgare, tjanstepersoner och fortroendevalda kan delta och f6lja processer som
staden har. Insatserna kan vara medborgardialoger, medborgarberedning/-réd,
samrad inom stadsutveckling, enkéter. Darfor ser leverantdren att tjinstens innehall
behover fortsatt utvecklas, exempelvis vad géller administrera komponenterna och
skapa utbildningar for arbetssétten. Detta medfor en mindre 6kning av
resursitgang.

Nyttan med tjdnsten dr exempelvis att den underléttar administrationen kring
medborgarbudget och skapar god insyn och méjlig samsyn i hantering av
delaktighetsinsatser. Detta kan i sin tur bidra till att invénare som deltar for en 6kad
forstaelse for kommunala prioriteringar och processer.

Oppna data

Oppna data ir digitaliserad, offentlig information som vem som helst kan ta del av
och anvinda till valfritt indamal. Offentliga verksamheter samlar ofta in och lagrar
stora mangder offentlig data. Genom att digitalisera, strukturera, och gora
informationen latt d&tkomlig for andra kan den bidra till samhéllsnytta &ven utanfor
den egna verksamheten — till exempel i form av forskning eller nya produkter. Data
som gors tillgidnglig pa detta vis kallas ”6ppna data”.

Leverantoren stottar forvaltningar och bolag i staden i hur de kan tillgangliggora
sin offentliga information genom en digital plattform samt radgivning.

For 2026 fortsétter leverantdren att sékra att plattformen for publicering av 6ppna
data dr &ndamaélsenlig och foljer de lagkrav som finns.
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