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1 Sammanfattning

Projektet har utvecklat och driftsatt en e-tjinstportal i enlighet med "En vig in”.
Projektets arbete har utgitt frin medborgarnas behov, vilket har uppmirksammats
bland annat genom att Tyresé kommun toppade SKL's kommunranking® for e-tjinster
och appar 2014. Projektet har arbetat bide med att utveckla nya e-tjanster och att linka
befintliga tjinster enligt “en vig in”. Som exempel kan nimnas att skoltjinsterna
flyttades over till e-tjinstplattformen och skolportalen stingdes.

E-tjanstportalen ir responsiv det vill siga mobilanpassad, den hanterar inloggning med
bankID, digitala signaturer och ger medborgaren mojlighet att folja sitt drende, dock
uppfyller den idag inte fullt ut WCAG? och det dterstir en del arbete med att forbittra
tillgingligheten for personer med funktionsnedsittning. Den planerade integrationen
med diariesystemet har inte blivit av vilket berott pa externa faktorer.

E-tjinstportalen sikerstiller, pa ett battre sitt an tidigare, att medborgaren fir svar pa
sina synpunkter och att forvaltningen far en samlad bild. Daremot uppfyller befintligt
system inte den forvintade nyttan att forenkla och rationalisera handliggningen av
synpunkter.

2 Inledning

Projektet startade efter ett politiskt beslut for att ta ett samordnat grepp om

e-tjansterna 1 kommunen. Kommundirektér Bo Renman gav Thomas Halvarsson i
uppdrag att starta upp e-tjanstprojektet 2012. En styrgrupp tillsattes, bestiende av
Catarina Stavenberg, Catrin Ullbrand och Karin Hassler. Magnus Cullberg tillsattes som
projektledare. Catrin Ullbrand som projektledare for verksamhetsnira delar. Tre
delprojektledare tillsattes, Asa Starfjord for synpunktshanteringen, Jesper Marnemo och
Barbro Karkea for forvaltningarna. Projektet startade januari 2013 och 1 oktober samma
ir togs e-tjanstportalen i drift. I februari 2014 stoppades projektet pa grund av
omorganisation och resursbrist. Magnus Cullberg blev tillfilligt systemforvaltare och
Nadja Meidal fick ansvar for att fordela och bevaka synpunkterna. Projektets utveckling
av nya tjanster stoppades tills vidare. Projektet aterupptogs i slutet av augusti 2014 med
Ida Antonsson som projektledare och Barbro Karkea som systemforvaltare.
Projektplanen reviderades efter de resurser som tilldelades projektet. Projektet
avslutades forsta april 2015.

! Sveriges kommuner och landsting
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3 E-delegationens riktlinjer for tillginglig webb

3 (11)



SLUTRAPPORT

Bakgrund

Kraven pa nya e-tjanster och tillgang till digitala sjalvservicetjanster okar.
Medborgare, medarbetare och foretag efterfrigar fler och bittre elektroniska tjanster
som underlattar vardag och arbete. Hir stir Tyreso liksom minga andra kommuner

infor en stor utmaning.

Tyres6 kommun har under de senaste dren haft en relativt lig utveckling pa
e-tjanster jamfort med 6vriga kommuner i regionen.
Tyreso kommun tar dirfor ett samlat grepp 6ver utvecklingen av e-tjanster for att

tillgodose behoven och 6ka kvalitén till medborgare och foretagare.
Politiken har i kommunplan 2013 — 2015 angivit att:

1. Tyreso kommun ska arbeta utifrin ett medborgarperspektiv med servicekinsla

och lyhordhet gentemot medborgarna — bide som myndighet och

serviceorganisation.

2. En samordnad satsning pa e-tjanster ska forenkla medborgarnas vardag och ge
en snabbare drendehantering och majlighet att f6lja sitt eget drendes ging.

3.

Forvantad nytta
Handlaggningstiderna forkortas med 30 % samtidigt som medborgarna fir en insyn och

kan f6lja handliggningsprocessen i sina arenden.
Kommunens administrativa handlaggning ska férenklas och rationaliseras.

Tillgingligheten for personer med funktionsnedsittning 6kar.

Projektets uppdrag och mal

Projektets ursprungliga mal- och prioriteringar
1. Projektmalet ar att till 2014-12-31 installera en plattform for en E-tjanstportal

2. Installation av de 20 vanligaste forekommande drendena

3. Att oka tillgingligheten for personer med funktionsnedsattning

4. Att ramverk och finansieringsmodell for inférande och utveckling av e-tjanster
tas fram

5. Skapa en forvaltingsmodell f6r e-tjinster.

6. En teknisk plattform och grafisk layout skapas for att enkelt kunna navigera
mellan kommunens e-tjinster.

7. Att skapa en mitmodell for handliggningstider pi olika drenden.

8. Lamna forslag pa en organisation och tjinster for en gemensam hantering av

synpunkter 1 Tyres6 kommun
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Projektmal och prioriteringar enligt projektplan 2
Ut6ver redan uppsatta projektmalen tillkom ytterligare projektmil 1 den reviderade
projektplanen

9. Kvalitetssikring

10. Teknisk utveckling

11. Nya e-tjanster

12. Nyttohemtagningsmodell

Kvalitetssikring
Projektet ska jobba med tjanster som redan dr 6verlimnade till forvaltning. Arbetet

kommer att bestd av att kvalitetssikra d.v.s. identifiera brister 1 befintliga tjanster och
foresla forbattringsatgirder som exempelvis kompetenshojning vilket limnas till
systemforvaltning for genomforande.

I kvalitetssikringen ingir ocksa att kartligga E-tjanstportalens tillganglighet for personer
med funktionsnedsittning.

Teknisk utveckling
Projektet kommer att ansvara for att:

- Infora mobilt bankID

- Inf6ra en integration till W3D3, alternativt en bittre koppling via en

Outlook-16sning. Se 6ver andra majliga integrationer.

- Inféra responsiv webb.
Nya e-tjinster
I projektet ingir att fardigstilla e-tjansterna Ansokan om modersmal och Ansokan om
skolskjuts sa att de kan inforas senast till antagningen for hostterminen 2015. Projektet
ska dven vicka nyfikenhet for att utveckla fler e-tjinster.

Nyttohemtagningsmodell
Projektet ansvarar for att ta fram en nyttohemtagningsmodell som kan anvindas for

framtida e-tjanster.

3 Projektets resultat

1. Installera en e-tjanstplattform
E-tjanstplattformen togs 1 bruk oktober 2013, d.v.s. mer in ett ar innan uppsatt mal.

2. 20 nya e-tjénster
Medborgarnas behov har varit utgangspunkten for projektet. Detta har
uppmirksammats bland annat genom att Tyresé kommun med full pott (14/14 poing)
toppade SKL's kommunranking® for e-tjinster och appar 2014,

+ Sveriges kommuner och landsting (SKL)

3 http://skl.se/naringslivarbetedigitalisering /digitalisering /etjansterappar.4006.html
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Projektet hade som mil att installera de 20 mest forekommande drendena som e-
tjanster. Med e-tjanst menas en tjanst som tillhandahills via ett elektroniskt granssnitt
och som helt eller delvis utfors elektroniskt®. Projektet har jobbat bide med att utveckla
nya e-tjanster och att linka till befintliga system. Projektet har utvecklat nio
synpunktskategorier, nio nomineringskategorier for kultur- och idrottsgalan, tre tjanster
for kulturbidrag och stipendium, tva tjanster f6r hemtjinst och trygghetslarm, tre
tjanster for alkohol och serveringstillstind, en tjanst for ledighetsansokan for elev. Flera
av tjansterna ger medborgaren mojlighet att folja sitt drende via mina arenden” Utover
de egenutvecklade e-tjansterna har projektet kopplat 108 linkar till andra

e-tjanster, webbformulir och system f6r kommunmedborgarna i enlighet med en vig

m-.

3. Tillganglighet

Se avsnittet om kvalitetssikring.

4. Ramverk och finansieringsmodell

Se avsnittet om finansiering- och nyttohemtagningsmodell.

5. Forvaltningsmodell for e-tjanster
En forvaltingsmodell for e-tjanster finns pa plats och en forvaltningsplan ir upprittad
for 2016 enligt kommunens forvaltningsmodell.

6. Teknisk plattform
E-tjinstplattformen ger medborgarna en vig in” till kommunens e-tjinster.
Utover de egenutvecklade e-tjansterna har projektet kopplat 108 lankar till andra
e-tjanster, webbformulir och system for kommunmedborgarna i enlighet med “en vig

”

m .

7. Matmodell
Projektmalet att ta fram en matmodell for att kunna mata handlaggningstider fore och

efter inforandet av en e-tjanst finns framtagen.

8. Forslag pa organisation och tjanster for synpunkter
Projektets uppdrag att limna forslag pa en organisation och tjinster f6r en gemensam
hantering av synpunkter ar uppfyllt. Forvaltningsorganisationen ir satt och de olika
rollerna ar definierade.

9. Kvalitetssakring
Projektet har jobbat med att kvalitetssiikra de tjanster som redan var satta i forvaltning.
De tva mest anvinda tjansterna som utvecklats 1 E-tjanstportalen ir ”synpunkter” (ca
2/3 av drendena) och "ans6kan om ledighet”( ca 1/3 av irendena) de Gvriga tjinsterna i
portalen stir endast for nigra fi procent sammanlagt. Fokus har dirfor varit pa
synpunktshantering och ansokan om ledighet.

¢ Enligt SKL
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Tillginglighet

I kvalitetssikringen ingick ocksa att kartligga e-tjinstportalens tillganglighet for personer
med funktionsnedsittning. Den fysiska tillgangligheten har 6kat da e-tjinsterna ger
mojlighet att nyttja kommunens tjinster pa distans. E-tjdnstportalen uppfyller vid
projektslut inte alla krav i den internationella standarden for tillganglig webb WCAG
trotts att leverantoren finns under kammarkollegiets ramavtal. Under hosten 2014 har
projektet jobbat med att trycka pa leverantoren att gora de forindringar som krivs.
Enligt leverantoren uppfyller portalen idag ca 80 % av WCAG. Projektet har dven tagit
initiativ till ett nitverk med andra kommuner for att 6ka kravet pa detta, vilket har
resulterat i att leverantéren kommer att prioritera och anpassa systemet enligt WCAG
under 2015.

Synpunkter

E-tjanstportalen fungerar bra som datafangst av synpunkter frain medborgare men
brister nir det kommer till administration av synpunkter. De flesta medborgare far svar

inom utlovad tid, vilket till stor del beror pa manuell hanteringen frin servicecenter.

De funktioner som saknas eller ir bristfilliga dr bland annat méjlighet till piminnelse
och eskalering av drende och sekretessklassning, brister finns dven nar det giller
sokfunktionen. Dessutom uppfyller inte rapporterna de aterrapporteringskrav som
verksamheterna behover.

Mojlighet till fortsatt dialog med medborgarna inom systemet saknas ocksa. Detta
sammantaget genererar mer administrativt merarbete. E-tjanstportalen skapar mojlighet
att ge en samlad bild av de synpunkter som kommer in.

Under hosten 2014 genomfordes 4 utbildningstillfillen dir ca 70 handlaggare for
synpunkter fran alla forvaltningarna har deltagit. Syftet var att fa forbittringsforslag pa
systemet fran deltagarna och samtidigt utbilda 1 hur man administrerar synpunkter, hur
diarieforing ska ske, genomging av rutiner kring synpunktshantering’ Som ett resultat av
utbildningstillfillena har forbittringar, som en ny foérenklad svarsmall gjorts och
kommunens arkivarie har tagit fram ett forslag till rutin for diarieforing av synpunkter.

Ledighetsansokan
Tjansten, ansokan om ledighet ar den nist mest anvinda av de tjinster av de tjinster

som utvecklats i E-tjanstportalen och stir for 1/3 av de inkomna handlingarna.
Projektet har deltagit bade pa moten med skoladministratérerna och rektorsgruppen for
att fa in forslag till forbittringar. Det finns flera problem och ett exempel ar att e-
tjansten inte dr forankrad 1 verksamheten, att den upplevs som komplex ur ett
medborgarperspektiv. Det har inkommit synpunkter frin virdnadshavare med 6nskemal
om forenkling.

Projektet har jimfort sikerheten med andra skoltjinster i kommunen vilket visar att
sakerhetskraven med multipel signering pa ledighetstjdansten dr hogre stillt dn tjansten

7 Se kommunens riktlinjer for synpunktshantering
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for att exempelvis soka forskola och skola. Projektet har tagit hjalp av kommunjuristen
for att reda ut de juridiska kraven utifrin bide skollagen och forildrabalken. Utefter det
har projektet foreslagit en forenkling av tjinsten som ur ett medborgarperspektiv skulle
vara enklare men dnda rittssakert. De forbattringsforslag som projektet tagit fram
redovisas i under avsnittet “kvarstiende frigor och rekommendationer om fortsatt
arbete”.

Ovriga tjanster

De forbattringsforslag som projektet tagit fram redovisas i under avsnittet “kvarstiende

fraigor och rekommendationer om fortsatt arbete”

10. Teknisk utveckling
Projektet har infort mobilt bankID och gjort E-tjinstportalen responsiv
(mobilanpassad).

Projektet har undersokt mojligheterna att gora en integration till kommunens
irendehanteringssystem W3D3. En integration har inte varit méjlig pa grund av att
leverantoren av W3D3 motsatt sig integration.

Projektet har dven tittat pa andra mojliga integrationer. Detta har skett I6pande under

projektets ging.

11.Nya e-tjanster
I steg tva av projektet fanns uppdrag att slutfora de piborjade e-tjinsterna ”Ansokan
om modersmil” och ”Ansokan om skolskjuts. Under projektets ging blev det klart att
forslaget att infora e-tjansterna inte forankrats i organisationen. Styrgruppen beslutade
darfor att projektet inte skulle prioritera detta utan istallet titta pa andra mojliga
e-tjanster. Projektet fick 1 uppdrag att flytta 6ver alla skoltjanster till E-tjanstportalen di
”skolportalen” skulle liggas ner i syfte att forenkla for si manga som mojligt.

Projektet hade 1 uppdrag att vicka nyfikenhet for att utveckla fler e-tjanster vilket har
skett genom moten med e-tjinstansvariga pa forvaltningarna. Forslagen har laimnats till
e-tjanstforvaltningen.

12.Finansierings- och nyttohemtagningsmodell
Infor 2015 ars budget tog projektet fram en finansieringsmodell dir kostnaderna
fordelas ut pa forvaltningarna for drift och forvaltning. Nyutveckling finansieras av den
forvaltning som 6nskar den nya tjansten. I kommunens projektmodell saknas
nyttohemtagningsmodell for e-tjanster. I samrid med projektmodelligaren kom vi
overens om att vilja en passande modell. Som nyttohemtagning foreslar projektet att
kommunen anvinder sig av den e-kalkyl® som utvecklats av Géteborgs Stad och som

finns att anvinda kostnadsfritt pa nitet. Projektet rekommenderar aven e-delegationens
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prioriteringsmodell’ och vigledning for nyttorealisering bilaga nr 6. Modellen hjilper till
att virdera olika omriden som politisk angelagenhet, teknisk angeligenhet,
sambhillsnytta, forvaltningsnytta, kostnad och risk.

4 Utvardering av arbetet i projektet

I stort sa har samarbetet fungerat vil med bade forvaltningarna och leverantoren. Under
projektets ging paverkades vi negativt av leverantorens personalomsittning och att de fick

manga nya kunder. Kompetensen hos konsulterna har ocksi varierat.

E-tjanstportalen och framforallt den gemensamma synpunktshanteringen staller krav pa att
forvaltningarna anpassar sitt arbete. Det har varit svart att uppritthilla e-tjinstansvariga pa
forvaltningarna och det har varit otydligt vilken roll och funktion vissa e-tjinstansvariga har,
vilket har lett till att projektet i vissa fall inte har haft nigon part att féra samtal med. Vissa
handliggare har periodvis haft f6r hog arbetsbelastning. Det kan vara svirt att skilja pa vad

som ir organisationsproblem och vad som ir systemproblem.

5 Resursredovisning

Projektet har genomforts inom tilldelade resurser.

6 Overlamnande

Under hosten 2014 har projektet pagatt parallellt med forvaltning, samtidigt som
projektet haft i uppdrag att kvalitetsikra befintliga tjanster. Systemforvaltaren har aven
arbetat 1 projektet och ir vil insatt 1 de rekommendationer om fortsatt arbete som finns
nedan.

Kvarstaende fragor och rekommendation om fortsatt arbete
Projektet foreslir att Kommundirektéren och chefen for medborgarfokus ger chefen for
servicecenter, i fortsatt uppdrag att uppritthilla, forvalta och utveckla e-tjanster och E-

tjanstportalen.

Projektet bedomer att ingangen via E-tjanstportalen ir bra ur ett medborgarperspektiv
och bor kvarsta men att det finns behov av fortsatt kvalitetssikringen av anvandbarhet
och tillgiinglighet. Det finns ett behov att jobba med att forbittra tillgingligheten 1
systemet efter att leverantoren har gjort utlovade anpassningar enligt WCAG standards.

Det finns mojlighet att pa befintlig licens skapa flera e-tjainstplattformar, ex for interna
tjanster, kommunala bolag och samordningsforbund mm. Projektets rekommendation

ir att informera berorda verksamheter om mojligheten.

? http://www.edelegationen.se/Stod-och-verktve /Nvtrorealisering /Vagledning-i-nvttorealisering-version

10/
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Projektet rekommenderar e-tjianstférvaltningen att fortsitta arbeta med att integrera
tjdnster 1 E-tjinstportalens ”mina sidor” och inte kopa in liknande moduler till de olika
systemen. Detta underlittar for medborgaren pé sa sitt att alla tjinster ir samlade pi ett
och samma stille eller da denne hittar alla tjinster pa samma stille. Det ir i linje med
“en vig in”, och andvindbarhet och tillginglighet.

Férslag pa nya E-tjanster

Projektet rekommenderar att forvaltningen tittar vidare pa exempelvis ”Ansékan om
ckonomiskt bistind” som 4r en av de mest anvinda e-tjinsterna i Norrkoping., Att man
bor se 6ver om det gir att rationalisera och effektivisera ”Ansokan om kulturskola”.
Utveckla e-tjanster for bidrag och stipendium for idrotten liknade de pa kultursidan.
Fortsiitta arbeta med VA /Renhillning f6r att ta fram bista 16sningen for
vattenavlisning och renhillningstjanster. Att slutfora de piborjade e-tjinsterna

”Ansokan om modersmil” och ?Ansékan om skolskjuts” nir de dr vil forankrade.

Synpunkter

Projektets rekommendation dr att hitta ett system som bittre kan uppfylla projektets
forvintade nytta om att forenkla och rationalisera kommunens handliggning. Projektets
rekommendation ar att behilla medborgaringingen via E-tjinstportalen. Det nya

systemet bor aven omfatta hanteringen av felanmilan.

E-tjanster

Ansokan om ledighet for elev i Tyreséis kommunala skolor
Projektet rekommenderar utifrin medborgarperspektivet d.v.s. anvindbarhet, att
tjansten forenklas. Det ir inte alltid som bada virdnadshavarna har BankID och tjinsten

upplevs som kringlig. Forslaget nedan ar kvalitetssikrat med kommunjuristen.

® [Endast en virdnadshavare beh6ver ansoka om ledigt.
(ledighet)Informationsplikten vid tva vardnadshavare uppfylls genom ett
meddelande, om att ledighetsansokan gjorts, samt information om rektors
beslut. Informationen gir ut via e-post och finns dven sparat i ’mina drenden”

e Signering med BankID tas bort. Inloggning med bankID bor kvarsta.

® Undersoka om det ir 6nskvirt med SMS- inloggning.

Ansokan om hemtjinst och trygghetslarm

Projektet foreslir att bankID tas bort pa tjinsten ”Ansokan om hemtjinst och/eller
trygghetslarm”. Detta for att 6ka anvindbarheten. Idag gir det att ansoka per telefon
och om vi vill styra om flodet for att fa det digitalt behover vi sinka trosklarna och gora
tjinsten mer anvindbar. For tjansten ”Ansokan om trygghetslarm for dig som fyllt 67
ar” krivs ingen bistindsbedomning och dir genererar ansékan en kostnad. Det kan
darfor vara rimligt att behalla bankID pa den tjinsten.
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Ansdékan om kulturbidrag, Redovisning av kulturbidrag, Ansékan om
kulturstipendium

Projektet har tillsammans med forvaltningen paborjat ett arbete att se 6ver om det gar
att forenkla tjansten och ta bort inloggning och signering med bankID. Projektet har
ocksa paborjat arbetet med att se 6ver om det ér bittre att anvinda sig av
organisationsnummer istillet for personnummer i tjansten. Ibland byts exempelvis en
kassor ut och da fungerar inte tjansten. Arbetet dr paborjat och 6verlimnat for att tas
vidare 1 forvaltning. Nir forbattringarna ar genomforda ar det mojligt att kopiera

tjinsterna dven for idrotten.

Anmiilan om serveringsansvarig personal, Anmilan om forsiljning av folkél och
tobaksvaror, Ansékan om tillfillig indring av serveringstillstand

Projektet foreslir fortsatt arbete med att forenkla de tre tjansterna bland annat genom

att andra fran personnummer till organisationsnummer vid inloggning.

6.1 Godkadnnande av slutrapport
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Projektagare Projektledare
Thomas Halvarsson Ida Antonsson






