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KOMMUNSTYRELSEN DNR: 031-2487/2007

FINANSROTELN DATUM: 2007-07-04

Till bersrd remissinstans

ANGAENDE REMISSEN OM SNABB OCH
LATTILLGANGLIG SERVICE TILL
STOCKHOLMARNA - FORSLAG TILL
ORGANISATION, MODELL FOR FINANSIERING,
UTVECKLING OCH INFORANDE AV NYA E-
TJANSTER

Detta géller remissvar pa ”Snabb och lattillginglig service till
stockholmarna - f6rslag till organisation, modell for finansiering,
utveckling och inférande av nya e-tjanster”

Dnr: 031-2487/2007

Remisstiden striacker sig till den 16 augusti 2007 respektive 23 augusti 2007,
vilket vi ber er respektera. Om det av nagra skil inte d&r mojligt for er att
inkomma med svar inom utsatt tid maste en kontakt tas med den for drendet
ansvariga personen pa roteln.

Ansvarig handldggare/borgarradssekreterare pa Finansroteln &r Carolina Selin,
tfn 08-508 29 081.

e Remissvar ska skickas, endast i digital form (word/excel), till Finansroteln
(RI-remissvar, GroupWise). Ange KS:s diarienummer som namn pa drende-

rubrik. Ex: KS 314-331-2004

¢ Remissvaren ska dven skickas till KF/KS kansli i pappersform.

Adresserna ar foljande:

Rotelns e-post: RlI-remissvar (GroupWise) eller
RI-remissvar@stadshuset.stockholm.se

KF/KS kansli, Stadshuset, 105 35 STOCKHOLM

Med vénliga hélsningar

Finansroteln
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Arende: Snabb och lattillgéinglig service till stockholmarna - forslag till
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Inkom till KF/KS kansli den 14 juni 2007
Behandling i 6vrigt:
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2007-06-21
Handliggare: Till
Stefan Svensson Kommunstyrelsen
Telefon: 08-50829569
Anna Klynning

Telefon: 08-50829282

Snabb och littillgdnglig service till stockholmarna -
forslag till organisation, modell f6r finansiering,
utveckling och inférande av nya e-tjinster

Stadsledningskontorets férslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige besluta foljande.

1. Stadsledningskontorets forslag till modell for utveckling och inférande av nya e-
tjanster under aren 2007-2010 godkinns.

2. Kommunstyrelsen, stadsledningskontoret, medges skade kostnader om 416 mnkr
avseende satsningar pa e-tjinster med fokus pa medborgarna. Finansiering sker
genom disposition av de i eget kapital sirskilt reserverade 650 mnkr for IT-
satsning.

Kommunstyrelsen foreslas besluta for egen del, under forutsittning att
kommunfullméktige beslutar enligt ovan.

1. Ekonomiutskottet ges i uppdrag att besluta om fordelning av kostnader med
redovisning i tertialrapporter.

2. Att till stadsdirektoren delegera ritten att fatta beslut om upphandling samt inga
avtal alternativt genomftra avrop till ett virde av hogst 10 mnkr per avtal, i syfte
att verkstélla IT-utveckling inom ramen f6r den satsning som beskrivs i #irendet.

3. Att till bitr. stadsdirektdren Carina Lundberg Uudelepp delegera riitten att fatta
beslut om upphandling samt ingé avtal alternativt genomfdra avrop till ett virde
av hogst 3 mnkr per avtal, i syfte att verkstiilla IT-utveckling inom ramen fér den
satsning som beskrivs i drendet.

4. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att initiera och samordna de
utvecklingssatsningar som namns i drendet samt etablera foreslagen modell och
organisation,

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Telefon 08-508 29 000

www.stockholm.se
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Irene Lundquist Svenonius ~ Carina Lundberg Uudelepp ~ Johan Sérnqvist
Stadsdirektor Bitr stadsdirektor IT-chef

Sammanfattning

Kommunfullméktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmal for stadens utveckling.
Dessutom slés fast att forbittrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik r
tva viktiga verktyg for att na inriktningsmaélen. Det innebér bland annat att stockholmarna
ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-system ska
utvecklas och att ett antal nya e-tjéinster ska inforas.

Medborgarna ska st i centrum for stadens verksamhet och informations- och kommuni-
kationstekniken ska stédja medborgarnas ritt till insyn i verksamheten och underlitta
tngfmgen till kommunens tjanster. Staden ska dven underlitta for foretag genom att skapa
enkla och tydliga rutiner for ansékan om olika tillstand. Den elektroniska tillgingligheten
i staden ska 6ka genom att staden tar initiativ till dialog med néringslivet i syfte att oka
tillgéngligheten till stadens digitala tjanster.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjinster.
Stockholms stad behover ta ett samlat grepp for att né dnda fram till att kunna erbjuda den
service som manga i samhillet forvintar sig idag.

Staden har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att utveckla
processer med optimalt IT-stod. I dag sk6ts manga processer manuellt dir istillet IT
skulle kunna anvindas for att férkorta och forbéttra handldggningstider. En stor del av
forbittringspotentialen mot medborgare finns i att ge medborgarna 6kad insyn och
kontroll.

Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och hoja
kvaliteten inom stadens interna stod- och servicefunktioner. E-tjanstutvecklingen och den
teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stodja detta arbete — inte minst
genom att nya e-tjanster for stadens anstiillda infors.
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Stadsledningskontoret foreslar en funktion som samordnar genomforande av gemensam
serviceforvaltning, kontaktcenter som funktion fSr kommuncentral information och nya e-
tjénster. E-tjdnstutvecklingen ingar dirmed som ett av tre fordndringsprogram som i sin
tur kommer att besta av flera olika projekt. Arbetet kommer att bedrivas i nira samarbete
mellan berdrd verksamhet eller forvaltning, stadsledningskontorets IT-avdelning och
kommunikationsstab, Fornyelseavdelningen m fl.

En forutséttning for att e-tjénsterna ska leda till savil 6kad service och tillginglighet for
staden som kad effektivitet &r att tjdnsterna ér utformade efter de behov som de presum-
tiva anviindarna har. For att fa en bild av vilka krav och forvéntningar medborgarna har
nér det giller e-tjéinster har stadsledningskontoret ltit géra en inventering av
undersokningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och
organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjéinster.

Stadsledningskontorets IT-avdelning har genomfért en kartliggning av vilka IT-system
som &r i bruk, vilka beslut som ir fattade samt vilka processer som #r kartlagda. Behov av
nya funktioner i verksamhetssystemen samt planerade e-tjénster har inventerats
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag.

Berékningar har genomforts utifran kartldggningen. Det innebir att i en forsta etapp be-
riknas kostnaderna uppga till 216 miljoner kronor. I den forsta etappen har e-tjinsterelate-
rad utveckling prioriterats. Darutdver omfattar inventeringen projekt och aktiviteter for
vidareutveckling av befintliga verksamhetssystem samt komplettering av dessa med nya
funktioner. For finansiering och slutforande av nu pagaende projekt inom det pedagogiska
och sociala omradet berdknas kostnaderna uppga till ca 200 miljoner kronor, dvs i forsta
skedet sammantaget 416 mnkr.

I budget f6r 2007 och i bokslut fér 2006 har totalt 650 mnkr beriiknats som

investeringskostnad for utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling
och medborgarservice. Finansiering sker genom disposition av eget kapital.

Arendets beredning

- Arendet har utarbetas inom stadsledningskontoret av IT-avdelningen. En kartliggning av

befintliga IT-16sningar, pagaende och planerad verksamhetsutveckling med hjilp av IT
har genomforts av IT-avdelningen tillsammans med systemansvariga for de stora
gemensamma systemen samt med IT- och systemansvariga inom stadens forvaltningar
och bolag. Stadens IT-rad har tagit del av IT-avdelningens kartliggning. Dessutom har en
inventering av ett 10-tal undersdkningar av hur medborgarnas krav och forvintningar pa
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olika myndigheters, kommuners och organisationers e-tjéinster ser ut, genomforts inom

- Fornyelseavdelningen.

Bakgrund

Kommunfullméktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmal for stadens utveckling
under aren 2006—2010:

- Staden ska vara en attraktiv plats fér boende, féretag och besok

- Valfriheten ska 6ka

- Kvalitetssatsningar inom kommunens kdrnomraden ska prioriteras

- En trygg och snygg stad

- Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Dessutom slas fast att forbattrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik &r
tva viktiga verktyg for att na inriktningsmalen. Det innebir bland annat att stockholmarna
ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-system ska
utvecklas och att ett antal nya e-tjdnster ska inforas.

Medborgarna ska sté i centrum for stadens verksamhet och informations- och kommuni-
kationstekniken ska stédja medborgarnas ritt till insyn i verksamheten och underlitta
tillgdngen till kommunens tjdnster. Stadens information och utbud fran andra (enskilda
verksamheter och entreprendrer) ska vara tillgéinglig och kunna jimforas. Oberoende
kvalitetsredovisningar ska tas fram. Dessutom ska stadens webbsidor vara anpassade till
maélgruppernas behov.

Staden ska dven underlitta for foretag genom att skapa enkla och tydliga rutiner for anso-
kan om olika tillstind. Malet 4r att en foretagare endast ska behdva vinda sig till en in-
stans i staden for att 16sa de tillstand som krivs for att fa bedriva en viss verksamhet i
staden.

Malsittningen &r att lata medborgarinflytandet genomsyra verksamheterna. Syftet &r att
stadens verksamheter ska fokuseras pa medborgarna for att ddrigenom ge stockholmarna
en hogre grad av sjilvbestimmande. For att lyckas med detta kriivs olika insatser déir
utveckling av nya och befintliga IT-16sningar utgér en viktig del.

Den utveckling av e-tjénster som hittills genomforts i Stockholms stad har priglats av

informell och i huvudsak lokal styrning av utvecklingen. Resultatet har blivit ett hetero-

gent utbud av tjénster. Detta innebir att e-tjdnsteutvecklingen idag begrinsas av:

e Bristande samordning, styrning och uppfoljning av utvecklingen utifran ett helhets-
och brukarperspektiv

SID 4 (17)
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e Utvecklingen av e-tjinster till stor del bygger pa mojligheter i de befintliga
verksamhetssystemen och leverantdrens egna prioriteringar

e Brist pa dverblick av stadens totala utbud av e-tjénster och redan framstillda kompo-
nenter som underléttar e-tjénsteutvecklingen

e Brist pd ett gemensamt anvindargrénssnitt (enhetlig layout) och gemensam
terminologi (gemensamma begreppsdefinitioner) ur ett brukarperspektiv.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjénster.
Stockholms stad behdver dirfor ta ett samlat grepp for att nd #nda fram till att kunna er-
bjuda den service som manga i samhéllet forvintar sig idag.

Inom flera omraden som berdr staden pagar ocksé planering och utveckling pa nationell
niva dér siktet &r instillt pa att samordna tjénster inom den offentliga sektorn. Dérfor dr
det ocksd allt viktigare att ha gemensamma standards inom staden som gar att docka ihop
med andra organisationers system. Ett stort behov finns t.ex. mellan landsting och kom-
mun inom flera verksamhetsomraden.

Mojligheter med e-utveckling i Stockholms stad
Vad ir en e-tjinst?

Med uttrycket e-tjénst eller webbtjénst menas ofta en digital service i form av en blankett
som féngar information digitalt p& Internet och startar ett drende. E-tjéinster #r sidana
aktiviteter pi webbplatsen som kriiver sirskild sikerhetsldsning. Det kan vara en ansékan
om bygglov, mojlighet att vilja skola eller att stka information om, jamf&ra och hitta
lamplig hemtjinst. Det viktigaste &r att tjinsten underlattar for anviindaren och uppfyller
verksamhetens behov. Det som anvindaren ser av tjénsten kan vara vildigt enkelt fran
utsidan, men pd insidan finns genomtinkta verksamhetssystem anpassade till processer
och rutiner och dessutom handlidggning och en forberedd organisation vid de tillfillen e-
tjdnsten inte klarar att 16sa medborgarens forfragan/behov.

En e-tjénst kan ha olika sitt att ge sikerhet till sina anvéindare, till exempel genom e-legi-
timation eller personliga uppgifter som Iosenord eller kod.

E-fjénster kan ha inslag av olika kommunikationssitt och kan formedlas i olika kanaler
sasom webb, automatiska telefontjénster, sms, e-post och chatt, videokonferens eller ge-
nom interaktiv TV. Pa webbplatsen finns ofta den del av e-tjinster som moter medbor-
garen, foretagen eller foreningar.

SID 5 (17)
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Koppla ihop interna processer med externa

Stockolms stad har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att ut-
veckla processer med optimalt IT-stdd. I dag skots ménga processer manuellt diir istéllet
IT skulle kunna anvéndas for att forkorta och forbéttra handliggningstider. Staden har
ocksd mojlighet att visentligt forbattra kvalitén for medborgare och dvriga intressenter
genom att ge storre insyn i drendens status.

Det &r ofta det interna flodet som &r i fokus nér drendehantering diskuteras. P4 samma sitt
ar det information och funktioner pa webben mot medborgare som diskuteras under rubri-
ken e-forvaltningen. Den storsta potentialen far staden dock forst nér den interna hanter-
ingen av ett drende kopplas ihop med de externa webbfunktionerna. Utmaningen ér att i
hogre grad 4n tidigare, stricka ut processer mot kommunens externa intressenter pa den
ena sidan och drendehandldggnings- och arkiveringsfunktionen p& den andra sidan. Tack
vare modern informationsteknik kan drendeinformation fangas direkt pa webben och
redan dér kan ankomstregistrering, diarieforing och arkiveringsfunktioner automatiseras.
Arendet kan sedan effektivt slussas mellan handliggare digitalt och slutarkiveras utan
manuella handgrepp som ett pappersbaserat drende hade krivt. I en digital process kan
dessutom information enkelt spridas till intressenter utan stora kostnader.

En stor del av forbattringspotentialen mot medborgare finns i att ge medborgarna tkad
insyn och kontroll. Att ge medborgarna mgjlighet att fa kvittens pa att en anstkan har
fyllts 1, néir handldggningen har startat, beréiknad sluttid och kvittens pa att frendet 4r
klart. Med digitala processer finns méjlighet att géra informationen sokbar, bevara
kunskap fran handldggare som slutar och dessutom méjlighet att kunna miita hur effektivt
ett drende handlaggs.

Alla de stora svenska bankerna har redan genomfort denna utveckling dér de nu later
kunderna sjdlva vara aktiva via Internet. Kunderna upplever 6kad insyn och kvalitet i
servicen. Samtidigt har bankerna sparat resurser p4 minskad registrering, handliggning
och administration. Aven den offentliga sektorn foljer denna utveckling. Ett talande
exempel dr skatteverket som vid forra arets deklaration hade 6ver 3,1 miljoner
medborgare som genom olika e-tjinster utférde sin sjilvdeklaration. Det har inneburit en
markant effektivisering och kostnadsbesparing for Skatteverket. Handldggningstiderna
har kortats och t ex utbetalning av skatteéterbdring kan nu ske flera manader tidigare.
Stockholms stad har nu samma md&jlighet att bade hoja servicenivan och effektivisera det
interna arbetet.

SID 6 (17)
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Stadsledningskontorets férslag

Forutsiittningar i Stockholms stad

Tre utvecklingssatsningar; inforandet av gemensam servicefdrvaltning (Dnr 013-
1710/2007), utveckling av kontaktcenter (Dnr 036-4971/2006) och satsningen pa e-
tjdnster sammantaget innebér forindrade verksamhetsprocesser i staden. Syftet 4r att fa en
bittre medborgarservice och effektivare administration. Dessa tre satsningar och
programomriden har flera beréringspunkter och utvecklingsarbetet kommer att
samordnas med berdrda avdelningar inom SLK och med aktuell verksamhet — se under
rubriken organisation.

Staden har tagit ett antal steg i riktning mot en effektiv infrastruktur och utvecklingsmiljo
for e-tjanster. Som resultat av projekt “Sammanhallen e-forvaltning” har en gemensam
miljo for stadens externa webbplats (stockholm.se) samt for ett nytt stadsgemensamt int-
ranit utvecklats. Denna utgors av ett antal tjdnster som stoder utvecklingen och bygger
upp webbplatsen, sdsom

e  Webbpubliceringsverktyg (CM-verktyg)

e Gemensam sokfunktion

e Integrationsfunktion inom webbplatsen och mot verksamhetssystemen

e Identifiering, behorighetshantering

e Besoksstatistik mm.

Arbetet pagar nu med att komplettera den externa webbplatsen med mjukvara for att
skapa en tjdnsteportal vars syfte bl.a. dr att ge en gemensam inloggningsfunktion som ger
mojlighet till &tkomst dven av personligt relaterad information oberoende varifran
brukaren kopplar upp sig mot Internet. Samtidigt tydliggors det utbud av stadens e-
tjdnster som &r tillgéngligt. Detta dr en del av genomférandet av stadens
Informationstekniska plattform, ITP enligt beslut i kommunfullmiktige (Dnr 031-
966/2004). Utveckling av e-tjanster kommer ocksa att stilla krav pa att stadens
verksamhetssystem ér tillgidngliga dven utanfor kontorstid, sé att e-tjinsterna kan utbyta
information med dessa.

Stadsledningskontorets kommunikationsstab genomfor ocksa under 2007 projektet ”Se
Stockholm - stockholm.se” som syftar till att utveckla stockholm.se till en modern
anvindarvinlig och effektiv webbplats dér det &r létt att hitta rétt, jimfora service och
utfora tjdnster. Kommunikationsstaben forbereder webbplatsen for stadens satsning pa
nya e-tjénster baserat pa Tjénsteportalen med en inloggning for medborgaren till samtliga
e-tjénster i en enhetlig utformning. En sirskild webbstrategi tas ocksa fram som ska sla
fast riktlinjer, roller och ansvar m.m. for webbredaktdrerna i staden.
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Stadsledningskontorets IT-avdelning tar fram en IT-policy och en ny e-strategi, som anger
stadens forhéllningssétt och inriktningen for anvindning och utveckling av informations-
och kommunikationsteknik i staden. Dokumenten ska beskriva hur IT kan anvindas for
att utveckla verksamheten, forbittra och forenkla servicen for stadens medborgare och for
néringslivet med hjélp av utvecklat IT-stéd och nya e-tjénster. '

Flera kanaler for kontakt och aterkoppling

Enligt stadens kommunikationspolicy dr det personliga métet och webbplatsen de vikti-
gaste kanalerna for medborgaren att komma i kontakt med staden. Ménga vill idag utféra
tjénster via webben eller mobilt — nér pa dygnet de vill. Bankernas erfarenhet #r att de
allra flesta utfor sina bankérenden via nitet efter kl. 21.30. Andra mélgrupper som kan
behdva en personlig kontakt ska fa det. Med kontaktcenter finns méjligheten att fa snabb
handldggning. I andra fall kommer mer omfattande handldggning att krivas.

Kontaktcenter kan pa flera sétt stétta och driva pa hur vl e-tjéinsterna kommer att fun-
gera. De kan marknadsfora dem genom att hidnvisa och lotsa medborgaren fram till e-
tjdnsten. Det &r ocksé kontaktcenter som kan aterkoppla synpunkter och upplevelser som
medborgaren har av e-tjdnsten tillbaka till rétt instans i staden. Att lyssna paA medborgarna
och ge dem den service de efterfragar, innebir en stidndig ldrande process.

Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och hja

- kvaliteten inom stadens interna stod- och servicefunktioner. E-tjéinstutvecklingen och den

teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stodja detta arbete — inte minst
genom att nya e-tjinster for stadens anstillda infors.

Inforande av e-tjanster

Organisation

Stadsledningskontoret foreslas fa en samordnande funktion for delar i de tre sétsningama
gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjinster som hianger samman. E-
tjanstutvecklingen ingar ddrmed som ett av tre fordndringsprogram (e-tjdnste-
programmet) som i sin tur kommer att besté av flera olika projekt. Arbetet kommer att
bedrivas i ett ndra samarbete mellan ber6rda verksamheter eller forvaltningar,
stadsledningskontorets IT-avdelning och kommunikationsstab, Fornyelseavdelningen
m.fl. Ingen stor enhet kommer att byggas upp centralt, istillet lanas relevanta kompeten-
ser in fran olika enheter under olika faser. E-tjdnstprogrammet kommer att samordna en
miéngd delprojekt som realiserar e-tjanster i nidra samarbete med Svriga programomraden
som ddrmed ska sikerstilla att gemensamma utvecklingsfragor kan samordnas. Organisa-
tionens ledning foreslar prioriteringar, foljer upp att e-tjdnstprogrammet gar mot rétt mal,
fordelar resurser och hanterar risker.
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Nedanstdende bild beskriver principiellt strukturen for projekt, program och portfslj for
de foreslagna fordandringsprogrammen.

Projekt Program Portfoli

* Tid * Koordinering ¢ Nytta
* Kostnad * Kommunikation « Risker

Arbetetaslea genomforas i projektfermeerntigs stadens projektmodell, Bdjéiastprogrammet

svarar for forankring och information, ger stod till projekten och tar fram underlag for

prioritering och uppf6ljning. I den samordnande rollen ligger att k

e  Svara for forslag till ndmnd- och forvaltningsdverskridande prioriteringar,
investeringar och fordelning av kostnader.

e  Svara for att mal f6r den gemensamma utvecklingen faststiills och f6ljs upp

e Utforma den gemensamma processen for utveckling av e-tjdnster

e Sikerstilla att verksamhetsutvecklingskompetens finns tillginglig for det praktiska
utvecklingsarbetet och att centrala och lokala resurser anvinds pé bista sitt

e  Svara for att utvecklade e-tjanster infors i verksamheten och anviinds pé forvintat sitt
samt att etablerade e-tjénster forvaltas enligt den forvaltningsmodell for IT-stéd som
IT-avdelningen rekommenderar.

Med portf6lj avses en samordnande funktion for de tre forandringsprogrammen. Denna
ska folja upp nytta, risker och resurser for det totala genomfdrandet.

Syfte

E-tjanstprogrammet f6r samordning och uppfoljning av utvecklingen av e-tjénster har till

syfte att

e Tydliggora mal for utveckling av e-tjinster. Genom att tydligt formulera och
kommunicera mal for utvecklingen erhalls en 6kad samordning och fokusering

o Tydliggora nytta for verksamheten. Genom att nyttoanalys utgdr en del av
beslutsunderlaget underléttas uppfoljning av resultat med de nya e-tjénster som infors

e Mojliggora gemensam finansiering av e-tjdnster. En stadsgemensam satsning pa ut-
veckling av e-tjdnster genom avséttning av centrala medel Skar takten i utvecklingen
och effektiviserar processen
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e Tydliggora roller och ansvar. De lokala verksamheterna har inte resurser att sjilva
driva utvecklingen och saknar ofta kunskap och stdd for enhetlig utformning och pre-
sentation av e-tjinsterna.

e Tydliggora riktlinjer och regler for utvecklingen. Det finns i dag en efterfrigan av
gemensamma tjénster och “byggstenar” samt riktlinjer och regler for utformning och
presentation av e-tjénster.

e  Underldtta for medborgare att enkelt utfora tjcnster och ta del av information nir
helst pa dygnet de dnskar samt sikerstilla att de tjinster som utvecklas méter de
behov medborgaren har.

Mal
De olika projekt som tar fram e-tjanster kommer att ha sina respektive projektplaner,
kommunikationsplaner m.m. Gemensamma Svergripande mal for e-tjinstprogrammet
foreslas vara:
e Pedagogiska webbformulidr som underléttar arbetet for bade handlidggare och
medborgare m fl ska skapas
e Medborgare och andra intressenter ska fa god insyn i hur deras drenden handliggs
e Automatiserade interna rutiner ska ersitta manuella arbetsmoment i handléiggning
och administration
e Allanya digitaliserade processer och drenden ska kunna diarieféras och slutforva-
ras i ett digitalt arkiv utan manuellt arbete
e  Sokbarheten av kommunal information ska bli bttre, bade for personal och ex-
terna intressenter.
o Oka tillgingligheten till service och information.

Kartliggning av pagaende utveckling

Stadsledningskontorets IT-avdelning har genomfért en kartldggning av vilka IT-system
som 4r i bruk, vilka beslut som &r fattade samt vilka processer som &r kartlagda. Behov av
nya funktioner i verksamhetssystemen samt planerade e-tjdnster har inventerats
tillsammans med stadens forvaltningar och bolag.

Kartldggningen har genomforts tillsammans med systemansvariga for de stora gemen-
samma systemen samt med IT- och systemansvariga inom stadens férvaltningar och bo-
lag. Utredningen har utgatt ifran kommunfullméktiges inriktningsmal i budget 2007.

Denna kartlidggning utgdr stommen till en projektlista som kommer att hanteras pa fol- -
jande sitt av e-tjanstprogrammet:

SID 10 (17)
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A. Projektlistan kommer att struktureras och detaljeras under aret. Projekten kommer
att prioriteras enligt hur vil de passar mot stadens prioriterade méal samt vilken
nytta de beréknas ge for medborgare, anstillda m fl.

B. Organisationens ledning, IT-radet eller det organ som utses inom ramen for
utvecklingsmodellen, foreslar prioriteringar, foljer upp att e-tjéinsteprogrammet
gar mot ritt mal, férdelar resurser och hanterar risker

Inventering av medborgarundersskningar ,

En forutsittning for att e-tjdnsterna ska leda till savil 6kad service och tillgénglighet for
staden som dkad effektivitet &r att tjansterna 4r utformade efter de behov som de presum-
tiva anvéndarna har. For att fa en bild av vilka krav och férvintningar medborgarna har
nér det gller e-tjanster har stadsledningskontoret 14tit géra en inventering av
undersdkningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och
organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjinster.

Inventeringen visar att medborgarna blir allt mer angeliigna att fa nya och bittre ingéngar
till verksamheterna i takt med att de far forbéttrade kunskaper om olika digitala tjdnster
och om IT-anvindning i stort, bade for att himta in information och for att utféra olika
typer av drenden. En stor majoritet av medborgarna — men inte alla — har tillgang till
Internet och dven de éldre &r forhallandevis flitiga Internetanvindare. Tjénster som
Internetbanken &r vil utbredd och manga medborgare har vant sig vid att kunna utfora
manga tjénster elektroniskt. Men samtidigt gar det inte att se medborgarna som en
homogen grupp, vilket papekas av medborgarna i flera av de studerade undersdkningarna.
Tillgdngligheten #r en viktig friga for medborgarna i de studerade undersékningarna, och
tillgdngligheten ror fragor om sévil sprak som teknik och innehall anpassat for olika
malgrupper.

Finansiering

I'budget for 2007 och i bokslut for 2006 har totalt 650 mnkr beriiknats som
investeringskostnad for utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling
och medborgarservice. Finansiering sker genom disposition av eget kapital.

En nyttoanalys och kostnadsberikning ska vara genomford och utgéra en del av
beslutsunderlaget innan de tas upp for separata beslut.

De beriknade kostnaderna for forsta etappen av e-tjénsterelaterad utveckling framgér av
foljande tabell.
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verksamhetsomrade ;,
Administrativa/Gemensamma inkl IT-infrastruktur 88,0
Pedagogiska 25,0
Sociala 19,0
Tekniska 43,0
Ovriga 41,0
Summa ‘ 216,0

Kostnaderna har beriknats av respektive forvaltning och bolag samt systemansvariga

inom de olika verksamhetsomridena. Berékningar har genomforts utifran kartliggningen.

Det innebir att i en forsta etapp beriknas kostnaderna uppga till 216 miljoner kronor. I
den forsta etappen har e-tj ansterelaterad utveckling prioriterats. Déarutdver omfattar
inventeringen projekt och aktiviteter for vidareutveckling av befintliga
verksamhetssystem samt komplettering av dessa med nya funktioner.

For finansiering och slutférande av nu pagéende projekt inom i pedagogiska och sociala

omradet beréiknas kostnaderna uppga till ca 200 miljoner kronor enligt nedanstéende
tabell.

IT i den pedagogiska verksamheten 33,0

IT i skolan, EDU-nitet 69,5

IT i omsorgen 27,8 %)
Utbildning inom &dldreomsorgen | 30,0 **)
IT-st6d for hemtjanst 40,0 **%)
Summa 200,3

*) Avsittning av medel for att slutfora kompetensfondsprojektet IT i omsorgen”
**) Giller avsitta kompetensfondsmedel for Aldreforvaltningen avseende genomforande

SID 12 (17)
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av utbildning inom dldreomsorgen
%) Avsittning av medel for finansiering av licenskostnader for inforande av nytt IT-stod
for hemtjénst "ParaG4a”.

Utbildningsforvaltningen och kulturforvaltningen planerar utveckling av IT-stodet for
den pedagogiska verksamheten bade vad giller applikationer och utrustning. IT i skolan
avser kostnader for serverdrift, kommunikationskostnader for delar av stadsnéitet samt
programlicenser avseende 2007.

Arbetssitt och avgorande faktorer

En stor utmaning ir att hantera e-tjanstprojekten som strategiska forindringsatgarder dir
tekniken spelar en viktig roll, men endast en del av vad som krivs for att na full effekt.
Foljande omraden dr avgérande for att projekten ska lyckas.

Kartliggning av verksamhetsprocesser

Nistan alla arbetsuppgifter i Stockholm stad sker i en process - ett fléde av hiindelser som
har en start och ett slut i form av t ex ett beslut eller att en tjanst utfors. En process gir
ibland genom olika IT-system och genom skilda enheter. En medborgare som t ex séker
barnomsorgsplats pd webben har inget intresse av att veta vilken underliggande organisa-
torisk enhet som handligger drendet eller vilket system som hanterar informationen. Det
viktiga dr att processen fungerar vil med sa fa olika kontaktytor som m&jligt.

Nir e-tjénster ska inforas maste darfor en kartliggning av processen alltid ske forst. Dar
kan avgoras om en ny investeringar i tekniska 16sningar #r aktuell eller om staden har
mdjlighet att med utveckling av befintlig teknik genomfora fordndringen. Om liknande
drenden hanteras pa olika sitt runt om i staden innebir det att tekniken maste specialan-
passas for hur olika enheter behandlar samma typ av drende pa skilda sitt. Darfor 4r det
viktigt att verksamhetsutveckling och utveckling av IT-stdd och e-tjénster gar hand i
hand. Genom att skapa gemensamma 13sningar, bade vad géller rutiner och arbetssitt
samt vid anskaffning av IT-stdd, kan verksamheten effektiviseras och kostnaderna sinkas.
Hér finns exempel i dag inom dldreomsorg, socialtjinst mfl verksamheter dér detta redan
géller.

Ett fungerande stod for de nya arbetssitt som nya e-tjinster for med sig méaste dérfor
séikerstillas. Det kan till exempel handla om att ber6rd ndmnd behdver fatta beslut om nya
riktlinjer/rutiner, eller att en sirskild utbildning maste genomfdras innan e-tjinsten kan
implementeras fullt ut. Om detta inte sker kommer e-tjinsterna fa svart att skapa den nytta
och effektivitet som det finns potential for och riskerar att upplevas som en belastning hos
berdrda medarbetare.

CSID 13 (17)
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Organisation

Nir processer foridndras flyttas inte sillan befintliga ansvarsstrukturer, roller forindras
och detta paverkar organisationen. Nytt IT-stdd r ofta ndgot som startar eller tvingar fram
fordndringen (for att processerna dndras) men det 4r organisationens sitt att hantera
forandringen som &r avgdrande for utfallet. En fungerande enhet kan lyckas bittre med ett
bristfalligt IT-stod dn vad en svag organisation klarar med ett bra IT-stéd. Dérfor &r det
viktigt att kartliggningen tydliggor var berdringspunkter finns 6ver organisationsgrinser
och att uppfoljningar genomfors sé att eventuella organisationsforandringar kan
genomforas.

Dessutom péverkas stadens organisation for drift och forvaltning av IT-systemen. De nya
e-tjéinsterna kommer att kriiva helt andra Sppethéllandetider, support och tillginglighets-
krav &n de "kontorstidsanpassade" verksamhetssystem som staden har idag. En
anpassning och utdkad verksamhet av drift, forvaltning och support ir dérfor en
fOrutséttning for att e-tjénsterna ska fungera och kunna ge de dnskade effektiviseringarna.
Eventuella kostnadsokningar till foljd av detta kommer att motsvaras mer in vl av de
besparingar som gors i verksamheterna nir e-tjénster infors.

Ledarskap

Niér processerna och organisationen forindras krivs att ledarskapet r vil insatt, iger och
driver forédndringen tillsammans med Svriga aktorer. Detta 4r grunden for att e-
tjdnsteprojekten ska lyckas. Programmet kommer att p4 olika sitt involvera och stodja
berorda chefer pa olika nivaer.

Nyftto-aspekter/Syn pd investeringar

Infor utvecklingen av varje storre e-tjéinst ska projektet kvantifiera och dokumentera vilka
besparingar som ska realiseras, dvs. gora en nyttokalkyl. Att bedéma nyttor med IT- inve-
steringar &r svért d& de 4r beroende av flera saker, t.ex. att 16sningen och designen #r vl
genomtéinkt, ett ledarskap som végar fordndra sin verksamhet samt att tekniken fungerar
som avsett. Men gors ingen estimering av nyttor sa kan aldrig organisationen ldra sig och
riskerar att fastna i en ond spiral av dalig uppf5ljning och misslyckade satsningar. I varje
enskilt projekt ska en eller flera personer utpekas som ansvariga for att besparingar som
uppskattas ocksa realiseras.

Stadsledningskontorets IT-avdelning kommer att ta fram en modell for nyttovirdering
som stdd for projekten for att genomfora virdering av nyttan infor projektstart, under
projektets genomforande samt for utvirdering efter inforande.

SID 14 (17)
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Ateranvindning och syn pa Stockholm stad som en helhet

Infor den satsning pa utveckling av stadens 1T-st3d och inférande av nya e-tjénster som
planeras &r det viktigt att det finns en helhetssyn och att mgjligheter till dteranviindning
skapas for forvaltningar och bolag.

Att bygga och #iga flera olika tekniska Iosningar som gor liknande saker #r sloseri med
mnvesteringar och leder till onddig teknisk komplexitet. Innan en applikation kops in eller
utvecklas av staden ska forst aktuell verksamhet kontakta stadsledningskontorets IT-
avdelning for att diskutera hur denna applikation kan integreras mot 6vriga system och
underliggande plattformar. T ex hur aktuell applikation kan samspela med nuvarande och
framtida 16sningar for e-arkivering, dokumenthantering, databaser, operativsystem och
webbportal. Innan en applikation kops in eller utvecklas av staden ska forst en kortare
analys goras for att sikerstilla att:

1. Om liknande applikationer finns i ndgon annan enhet ska denna 18sning viljas om
inte en nyttokalkyl kan visa visentligt 5kad nytta med att kdpa in ytterligare en
16sning

2. Om liknande behov finns i ndgon annan enhet ska detta i mojligaste man
koordineras sa att den nya applikationen kan fylla bada enheters behov om inte en
nyttokalkyl kan visa visentligt okad nytta med att bara se till den egna enhetens
behov.

Efter inférande ska applikationen i mdjligaste man finnas tillgénglig for dvriga forvalt-
ningar att anvinda.

Stadsledningskontoret har utarbetat forslag till gemensam modell f6r
verksamhetsutveckling med IT inom Stockholms stad. Modellen syftar till ett arbetssitt
som skapar mojligheter till stadsévergripande prioritering av stadens utvecklingsinsatser
med sikte pa en kostnadseffektiv utveckling och f6rvaltning. En samordnad
utvecklingsprocess ska fanga upp krav och behov fran verksamheterna och ta fram ett
samlat, 6vervégt och prioriterat underlag som kan beslutas och genomforas. I korthet
innebir detta att staden ska kunna utnyttja resurserna pa ett effektivare sitt med en bittre
samverkan mellan olika verksamheter for att verkligen dra nytta av IT.

Kommunikation - pedagogik och nytinkande i motet med medborgare

I de fall e-tjénster ersitter personligt mote eller samtal och samtidigt ersitter blanketter
krivs genomtinkta 16sningar. Onddigt byréakratiskt sprak och langa texter méaste undvikas.
Det dr viktigt att staden lyckas kommunicera svar som inte kriver ytterligare kontakter for
exempelvis enbart forklaringar om vad som egentligen sdgs och menas i e-tjénsten. Varje
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e-tjanst méste kvalitetssikras innan den lanseras sé att den #r pedagogisk, enkel och
utnyttjar webbens mojligheter med validering av information och guidande
formulérsfléden. Olika testgrupper ska anvindas som kan representera ett genomsnitt av
stadens malgrupper.

Nir e-tjénster ska utvecklas berdrs manga olika grupper pa manga olika sitt.

e Anstillda - far nya roller och uppgifter

e Chefer — ska hantera en organisation i fordndring

e Medborgare och andra intressenter — ges nya sitt att komma at kommunala

tjinster. |

Alla dessa forandringar kraver genomtinkta och planerade kommunikationsaktiviteter.
Varje projekt maste ta fram och arbeta efter en kommunikationsplan f6r att hantera beho-
vet av kommunikation. Ett vil fungerande samspel mellan programledning, projektledare,
berdrda chefer och SLK:s kommunikationsstab kommer att sikerstillas.

Avslutning
Det finns utifran flera aspekter ett uttalat behov i staden att 6ka samordningen och halla
ihop initiativet av e-tjénsteutvecklingen. Inte minst viktig fér samordning av specialistre-
surser, sdvil interna som upphandlade resurser. En sddan samordning, vilken skapar for-
utséttningar for en sammanhallen e-forvaltning, stéller krav pa
e En gemensam process for e-tjansterelaterad utveckling som bidrar till en effektiv
styrning genom att styrprocesser och beslutsorganisation etableras
e Utveckling, som &r nimnd- och forvaltningséverskridande, for att samordna
utvecklingen for staden ur ett medborgarperspektiv.

Stadsledningskontoret vill understryka att det &r medborgarnas och verksamhetens behov
som ska styra utvecklingen av IT-stodet och e-tjénsterna. Verksamhetsutveckling och
utvecklig av IT-stodet ska gé hand i hand. Analyser av handliggningsprocesserna méste
genomforas for att fanga upp majliga fériandringar i arbetssitt och skapa 6kad samverkan,
liksom anvindartester hos medborgarna.

Kontoret vill betona att de IT-satsningar som gors inte far hindra det gemensamma
utvecklingsarbetet for IT inom vard och omsorg i relation till andra kommuner, landsting
samt enskilda utforare. Aven denna utveckling maste ga hand i hand med utveckling av
IT-stédet och inforande av e-tjédnster.

Stadsledningskontoret anser att en nira kontakt med niiringslivet &r viktig for att kunna
genomfora foreslagna fordndringar och utveckling av nya e-tjéinster. Inte minst for att
hitta rétt bland kreativa 16sningar, fa mesta nytta for varje investering och for att hitta
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goda exempel att anvinda i stadens organisation. Upphandlingar av diverse olika tjanster
kommer dérfor att genomforas.

Slutligen far ett utdrag fran en forskningsrapport frdn Vinnova om e-tjiinster sammanfatta
de utmaningar staden star infor nir det géller utvecklingen av nya e-tjinster:

"Den offentliga verksamhetens tjcinster kan utforas och tillhandahdllas mer effektivt och
till lagre kostnad genom utveckling och anvdndning av nya elektroniska interaktiva
tjdnster. Mdangdisciplindr forskning och teknisk utveckling kommer att skapa n)}a tidnster
som ger snabbare hantering av drenden, effektiva arbetsprocesser, verkningsfullare or-
ganisation och en nditverksforvaltning som forenklar myndighetskontakterna for enskilda
medborgare och foretagare. Avgorande fir om e-tjdnster ska bli framgdngsrika dr ocksd
den offentliga forvaltningens formaga att pa olika scitt identifiera behoven och efierfrdgan
samt bedoma nyttan av tjdnsterna. Anvindarnas upplevelse av tillginglighet och anviind-
barhet samt upplevd nytta dr priorviterat.”

Framtidens e-forvaltning, Vinnova Rapport VR 2006:4

Bilagor

Bilaga 1. Undersokning av medborgarnas krav och férvéntningar pa e-tjinster
Bilaga 2. Stockholms stads projektmodell Lilla Ratten”
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Lilla Ratten
STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
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STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
LILLA RATTEN

INLEDNING

Stockholms stads projektmodell beskriver hur vi bor bedriva projekt for att dessa ska leda
till avsedd verksamhetsnytta pa ett effektivt sitt. Modellen beskriver vad ett projekt ir —
hur man bestiller, planerar, f6ljer upp och styr projekten sa att de kommer verksamheten
tillgodo pa bista sitt.

Projektmodellen ger oss mojlighet att bedriva projekt pé ett effektivt sitt genom en
enhetlig metodik och standardiserade rutiner. Modellen har sitt ursprung i Ratten/Lilla
Ratten, en projektmodell som képtes in fran WM-Data 1998, men som dérefter
kontinuerligt har vidareutvecklats for att vara anpassad for Stockholms stad.

Allmidnt om projektstyrningsmodellen

Det blir allt vanligare att vi utfor arbetsuppgifter i projektform. Beslut att starta projekt
fattas normalt av personer i ledande befattningar som 6nskar en foréindring i
verksamheten och som vill uppna en viss effekt/nytta. Projektet bedrivs inte for sin egen
skull utan for att man pa goda grunder tror att projektet ska leda till en 6nskad
verksamhetseffeki/nytta. De projekt som startas ska ddrfor vara prioriterade av ledningen.

Kinnetecknande for ett projekt dr att det

ska leda till en fordndring i verksamheten och uppna en verksamhetseffekt

ir en uppgift av engangskaraktir

har mdtbara och vil definierade mél

ska leverera ett slutresultat som ska implementeras i den 16pande verksamheten
har ett slutdatum och ett startdatum

har en egen organisation och egen budget.

o © © © o o

For att underlatta for projektorganisationen att genomfora projektet fran start till slut med

forvintat resultat pa forviintad tid och budget anvinder Stockholms stad

projektstyrningsmodellen Lilla Ratten. Modellen anvinds i syfte att:

e hjilpa projektledarna att planera, flja upp och styra projekten mot uppsatta mal s4 att
de ger effekt i verksamheten

e hjilpa bestillarna att bestilla och f6lja upp projekten och dess resultat sa att dessa ger
avsedd effekt i verksamheten

e klargdra roller och ansvarsomraden for de olika deltagarna i projektorganisationen

e tillhandahdlla dokumentmallar for planering och kontinuerlig uppfoljning.

Dokument i Lilla Ratten

Detta dokument beskriver projektmodellen Lilla Ratten, dess faser och beslutspunkter
samt arbetsrutiner och hur man kan anvinda dess dokument (mallar) for att styra projektet
mot dess mal.
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STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
LILLA RATTEN

Lilla Ratten innehéller ett antal dokument som r indelade i foljande kategorier:
e Mallar
e Checklistor

”Mallar” anvinds som stod for arbetet i projektform. De mallar som finns i Lilla Ratten
beskrivs mer ingéende nedan. Generellt sett bestir dokumentmallarna i Lilla Ratten av
rubriker, kursiv hjilptext och exempeltext. Allt som ska forandras/strykas star inom
{xxx}. Tanken ir att du som ska anvinda en mall

e funderar pa om rubrikerna ska vara med

funderar p4 om de ska justeras for att passa projektet bittre

ldser hjalp- och exempeltexten och stryker eller modifierar den sedan

vid behov kompletterar med andra rubriker.

e o o

”Checklistor” dr ett stod for deltagarna i ett projekt. De dr baserade pa de olika roller som
finns i projektet och anger mer i detalj vad varje roll har for ansvar under projektets gang.

Lilla Ratten — ett smo6rgasbord

Projektledaren atar sig att leverera ett projektresultat av viss kvalitet och med vissa
egenskaper, pa en bestimd tid och med tilldelade resurser. Man tar sig dock inte att
anvinda sig av alla mallar i Lilla Ratten. Lilla Ratten &r ett smorgardsbord och ett stod i
arbetet att leverera det man atagit sig och framforallt att séikerstiilla att det man levererar
ar bra och kommer verksamheten tillgodo.

I'ett mycket litet projekt som det 4r litt att styra s behdver man naturligtvis inte anvinda
alla mallar da detta skulle kunna innebéra att man ldgger dubbelt s& mycket tid pa
administration som pa att verkligen producera resultat. Detta #r varken 6nskvirt eller
noédvéndigt. Man anvinder Lilla Ratten i den grad som krévs for att verkligen kunna
leverera enligt den plan man ldmnat till bestillaren.

Det finns dock en miniminiv4 av Lilla Ratten som bor anviindas i alla projekt, oavsett

storlek. Denna miniminiva ar:

e  Uppritta alltid ett projektdirektiv med mdithara effektmdil.

e  Uppritta alltid en projektplan med en tydlig beskrivning av projektets omfattning och
avgransningar, tydliga och métbara projektmal, som med stor sannolikhet kan leda till
den onskade effekten.

e En aktivitetsplan som anger varje aktivitet som krévs for att nd projektmélen,
ansvarig utforare av aktiviteten, effektiv tid for att utfora aktiviteten, nir i tiden
aktiviteten ska utforas.

e Tidsplan for hela projektet

e Budget

e  Alla forindringar fran projektplanen ska beslutas skriftligen av styrgruppen i
dokumentet f6r andringsbegéran och protokollfsras.

e  Skriftligt projektgodkénnande i beslutspunkt 3.
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PROJEKTORGANISATIONEN

Projekt kan vara av olika storlek men projektorganisationen ska minst besta av en
bestillare och/eller styrgrupp, en projektledare och projektmedlemmar.

Figur 1: Exempel pa projektorganisation

Ansvarsomraden inom projektet definieras for bade grupper och individuella roller. Aven
beslutsnivaer bor definieras for de olika grupperna — vilken grupp som tar vilket beslut.
Hér beskrivs exempel pa vilka roller som kan ingd i projektorganisationen. Vilka roller
som faktiskt anvinds anpassas sedan efter projektets behov.

Exempel pa grupper:
e  Styrgrupp — bestar av styrgruppens ordférande och dess medlemmar
e Projektgrupp — bestar av projektledaren och projektmedlemmarna
e Referensgrupp
e Delprojekt — bestar av delprojektledare och delprojektmedlemmar

Exempel pé individuella roller:
e Bestillare

e  Styrgruppens ordforande
e Projektledare

e Projektmedlem

e Referensgruppsmedlem
e Delprojektledare

Sida
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Lilla ratten



%

.sTo

g

~
>

o]

I

2.1

2.1.1

2.1.2

STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
LILLA RATTEN

Roller och ansvarsomraden

Nedan beskrivs ansvarsomradena for respektive roll och grupp. Sjilvklart kan det finnas
behov av att anpassa dessa utifran det specifika projektets behov, men detta maste i sa fall
klargoras.

Till stéd f6r vissa av rollerna finns dven checklistor.

Bestallare

Varje projekt ska ha en bestiillare som har verksamhetsansvar for projektresultatet och
som finansierar projektet. Bestillaren kan, vid behov, delegera sitta ansvar till en
styrgrupp, men bestéllaren ska da dven fortsittningsvis vara representerad i styrgruppen.

Det &r bestéllaren som ansvarar for att:

e prioritera projektet i forstudieutvirderingen (om forstudie genomforts)

e bestilla projektet genom projektdirektivet och besluta om de mitbara effektmalen
e tilldela medel och resurser till projektet
e

séikerstilla att projektets resultat tas om hand i den I6pande verksamheten och dir ge
avsedd effekt

e mita och f6lja upp effektmélen viss tid efter projektets avslut.

OBS! Om det inte finns en styrgrupp ska bestéllaren dven ansvara for styrgruppens
ansvarsomraden som beskrivs nedan.

Styrgrupp och styrgruppsordféranden

Styrgruppen har det 6vergripande ansvaret for att de medel som projektet tilldelas
anvénds pa det mest effektiva sittet. Projektledaren ingar som foredragande i styrgruppen
men har ingen beslutsritt.

Styrgruppen ansvarar for att:

e godkinna projektmélen, avgransningarna, budget, resursplan och arbetsplan
(projektplanen)

e besluta om projektet ska drivas vidare eller ldggas ned vid varje beslutspunkt i
projektprocessen

e fatta beslut om Svergripande prioriteringar samt foréindringar i den beslutade
projektplanen och dndringar avseende projektets mélséttning, tidsplan eller budget

e godkinna projektets resultat

e ta emot projektets slutrapport och formellt stinga projektet

Styrgruppsordféranden ansvarar for att:
e kalla till styrgruppsmdoten
e faststilla dagordning infor styrgruppsmotet
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Projektledaren

Projektledaren 4r den person som operativt ansvarar for att driva projektet mot angivet
mal och som rapporterar till bestillaren/styrgruppen. Projektledaren leder projektgruppen
som bestar av projektledaren och projektmedlemmarna. En av de viktigaste uppgifterna
for projektledaren &r att sékerstilla att alla projektmedlemmar forstatt projektets mal,
innehall och tidplan samt vilka aktiviteter de ansvarar for.

Projektledaren ansvarar for att:

e tafram en projektplan som beskriver hur projektet ska né sina mal

¢ introducera projektmedlemmarna och stddja dem under arbetet med projektet
¢ 16pande folja upp projektets framéatskridande i enlighet med planen

e ]opande uppdatera aktivitetsplanen, bryta ner aktiviteter i mer detalj erade sadana, ta
bort och ldgga till aktiviteter

styra, leda och kontrollera projektarbetet

regelbundet rapportera till styrgrupp via ldgesrapporter, dndringsbegiran och
styrgruppsmoten

e vid behov vidta korrigerande atgirder

e skapa forstaelse och acceptans for projektet internt och externt

e ansvara fOr att projektmalen nas i tid och till faststilld budget

Delprojektledaren

Delprojektledaren har det dvergripande ansvaret for att delprojektets resultat blir i
enlighet med de bestillda och definierade malen. Delprojektledaren ansvarar for att
delprojektet genomfors inom faststillda kostnads- och tidsramar.

Delprojektledaren har samma ansvar som projektledaren, dock enbart for sitt avgrinsade
delprojekt. En skillnad 4r ocksa att delprojektledaren rapporterar till huvudprojektledaren
och inte till styrgruppen.

Projektmedlemmar (Projektgrupp)

Projektgruppen bestar av projektledaren och projektmedlemmarna. Projektgruppen utfor

det operativa arbetet i projektet. Projektmedlemmen ansvarar for att genomfora sitt

atagande gentemot projektet vilket bland annat innebir att:

¢ medverka i planeringen av projektet vilket innefattar utformningen av projektmalen,
aktivitetsplaneringen, riskanalysen etc.

e tidsuppskatta de aktiviteter som man sjilv ska ansvara for eller genomfora

e deltaiprojektet i den omfattning man kommit verens om och genomfora planerade
aktiviteter

e rapportera status och nedlagd tid i projektet fordelat pa de aktiviteter man ansvarar
for

Infor avslut av projektet ska projektgruppen:

e ta fram forslag pa forvaltningsplan av projektresultat

e ta fram riktlinjer och rutiner for anvéindandet av projektresultatet

e ta fram rutiner for uppfoljning av anvindningen och regelbunden utvirdering
e kommunicera och forankra projektets resultat i férvaltningen
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Referensgrupp

Referensgruppen har till uppgift att vara rddgivande i projektet. Den kan #ven ha som
uppgift att forankra projektet i organisationen. Referensgruppen har ingen beslutande
funktion. Syftet med referensgruppen ér att projektets resultat ska fa en bredare
forankring i verksamheten. Det dr viktigt att information frén projektet gar ut till
referensgruppen i den omfattning som #r nddvéndig for att syftet med referensgruppen
ska uppnds. Referensgruppen kan besté av experter, verksamhetskunniga eller intressenter
som pa nagot sitt dr beroende av projektet.

Referensgruppen ska bland annat:

e ha en radgivande funktion

e bistd med kompetens och erfarenhet inom respektive specialistomrade
e fdrankra projektet i den egna organisationen/verksamheten.

Projektadministratoren

I vissa projekt véljer man att ha en projektadministrator. I de fall en siddan finns sa
ansvarar denne for att projektet forses med effektiva administrativa rutiner. Detta giller
bade planering, uppfoljning och dokumentation av projektet. Projektadministratoren

ansvarar for att ritt information delges projektmedlemmar och externa intressenter i ritt
tid.

Exempel pa arbetsuppgifter kan vara att:

e uppritta projektarkiv

e utforma administrativa rutiner

e sammanstilla projektdokumentation

e stddja projektledaren i administrativa fragor
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STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
LILLA RATTEN

PROJEKTETS FASER OCH BESLUTSPUNKTER

For att forenkla styrning och ledning i projekt delar man in projektet i faser och
beslutspunkter. Tanken &r att man efter varje fas maste g igenom en beslutspunkt for att
kunna pabérja nésta fas i projektet. Detta dr nddvindigt for att bestdllaren och/eller
styrgruppen pé ett effektivt sitt ska kunna f6réndra inriktning eller avsluta projekt som
inte uppnar avsedd verksamhetsnytta. En 6versikt av detta visas i Figur 2 nedan.

Initiering Planering Genomfs

rande Avslut

Aktivitets-
plan

Projekt-
direltiv

{ Bestiillare }

grupps-
protokell

Aktivitets- I
plan :

Minnes-
anteck-
ningar

o grupps-
1 protokoll

- s ‘
grupps-

protokoll

Figur 2: Projektmodellen Lilla Ratten: faser, beslutspunkter och dokument

Projektprocessen i Lilla Ratten bestéar av fyra faser. Dessa beskrivs mer ingdende senare i
detta dokument och bestar av f6ljande:

e Initiering

e Planering

e GenomfGrande

e Avslut

Dessutom finns fem beslutspunkter. Det 4r bestillaren till projektet eller den tillsatta
styrgruppen som fattar beslut i beslutspunkterna. Vid varje beslutspunkt kan nagot av
foljande beslut tas:

e Beslut om start av nista fas i projektet

e Beslut om nedldggning av projektet

e Beslut om forldngning av pagaende fas i projektet
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Foljande beslutspunketer anvénds i Lilla Ratten:

BO

Forstudie

Forstudieledaren

Forstudieutvirdering Bestillaren

Ta fram Bestillaren
projektdirektiv
Avsla projektidén Bestillaren

Bl Projektdirektiv Bestillaren
Faststilla Bestillaren
projektdirektiv
Avsla Bestillaren
projektdirektiv

B2 Projektplan Projektledaren
Godkénna Styrgrupp
projektplanen
Aterremittera Styrgrupp
projektplanen
Avsluta projektet Styrgrupp

B3 Lagesrapporter Projektledaren

Forvaltningsplan Projektledaren

Godkénna projektet | Styrgrupp
Forldanga Styrgrupp
genomforandefasen
Avsluta projekteti | Styrgrupp
fortid

B4 Slutrapport Projektledaren
Godkénna Styrgrupp
slutrapporten
Aterremittera Styrgrupp
slutrapporten
Formellt avsluta Styrgrupp
projektet
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LILLA RATTEN

Initieringsfasen (B0 -~ B1l)

Projekt uppkommer ofta darfor att nagon ser ett behov/problem/méjlighet ndgonstans i
organisationen. Man &nskar att problemet ska [5sas, behovet tillfredsstillas eller
mdjligheten utnyttjas s att verksamheten forbéttras. Oftast har man dven en idé om hur
detta ska kunna ga till, en projektidé. Alla idéer dr viktiga, men alla bor infe bli projekt.
Idégivaren kan exempelvis ha tolkat behovet fel eller inte tydligt analyserat orsaken till
att det uppkommit. Dérfor ar det viktigt att analysera projektidén innan man startar upp
projektet for att se om den har majlighet att leda till den 6nskade effekten i verksamheten.

Initie l"il‘lg Syftet med initieringsfasen &r att utreda nuldget for

o = dessa problem/behov/majligheter, ta fram
Projekt- |I
direktiy -

Projekt

elloninte alternativa 16sningar och utvérdera dem och

slutligen rekommendera ett mgjligt
genomforandeprojekt. Projektet #r alltsa endast
medlet for att na den 6nskade effekten.

Fi

Fiirstudie

Konkret innebér detta att den verksamhetsansvariga
bestiller en forstudie av den tilltédnkte projektledaren
eller annan resurs. Forstudien ska leda fram till ett
beslutsunderlag som sedan ligger till grund for att

h

Bestallare

Firstudie
“‘::‘:1'; i avgdra om projektet ska startas, hur det bor
L utformas samt vilken prioritet det ska ha.

Till hjdlp i detta arbete anvinds forstudiemallen i
Lilla Ratten. Genom att tydliggora ett antal fragor
hjalper den bestillaren att fatta beslut om huruvida
idén bor ga vidare till ett projekt eller ¢j. Bestillaren
gor sedan en forstudieutvardering for att utvirdera
projekts nytta och prioritet i verksamheten.
Forstudieutvirderingen ligger ocksa till grund for
initiering av ytterligare aktiviteter sisom ytterligare
forstudie om sa krivs, framtagande av
projektdirektiv och tillsdttning av projektledare.

Nir det beslutats att ga vidare med projektet innebér det att beslutspunkt 0 (B0) passeras i
projektprocessen.

Bestillaren av projektet ansvarar for projektdirektivet men tar oftast fram det i samrad
med projektledaren. Projektdirektivet &r detsamma som en bestéllning av ett projekt och
innehaller en kortfattad beskrivning av vad projektet ska leverera i termer av mitbara
mél, avgrinsningar och forutséttningar. Dessutom anger direktivet projektets
Overgripande organisation, det vill sdga bestillare, styrgruppsmedlemmar samt
projektledare.
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STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL

LILLA RATTEN

Mallar for initieringsfasen

Forstudierapporten

Denna mall anviinds for att bedriva en forstudie pa en projektidé och ligger sedan till
grund for beslut om ett eventuellt projekt och skrivandet av projektdirektivet. Hér ska
man ange nyttan av projektet, kostnaden for att uppna nyttan, en grov arbetsplan, risker
att inte lyckas genomf6ra projektet eller nd nyttoeffekterna etc.

Projekt eller inte?

Detta 4r en enkel checklista som bestillare och projektledare kan anviinda for att gora en
kontroll om det tinkta arbetet bor bedrivas i projektform eller inte.

Forstudieutvdrderingen

Denna mall anvénds av bestillaren for att utvdrdera om projektidén &r prioriterad i
organisationen och har ett strategiskt virde.

Projektdirektivet

Med detta dokument bestiller bestillaren projektet, namnger vilka som ingér i
styrgruppen och ger en dversiktlig ram for projektet. Direktivet ska skrivas under av
bestéllaren. Det dr av storsta vikt att effektmalen ar métbara sa att projektgruppen vet
vilken ambitionsniva man ska ldgga sig pa vid utformandet av projektmalen for att
sikerstilla att dessa kan leda till den 6nskade effekten. Projektdirektivet signeras i B1 och
markerar slutet pa initieringsfasen.
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3.2 Planeringsfasen (Bl - B2)
Vid beslutspunkt 1 (B1) signerar bestillaren projektdirektivet ddr det #r tydligt angivet
vilka mitbara effektmal som projektet forvintas uppna.

. Bestillningen av projektet ges till projektledaren

Planenng som ska planera projektet sa att det pa bista sitt
— leder till den 6nskade effekten. Att starta projekt
pé ett bra sitt dr en forutséttning for ett
framgangsrikt arbete. Resultatet av planeringen
sammanstills i projektplanen. Projektplanen ska
faststillas av styrgruppen vid beslutspunkt 2 (B2)
innan projektet far fortskrida.

Akctivitets-
plan

Under projektplaneringen tas mal och delmal
fram och forankras i hela projektgruppen.
Projektmélen ska ha en tydlig koppling till
effektmalen. Det som projektet inte avser att
gbra, men som #nda kan komma att krivas for att
effektmélen ska nas ska tydligt redovisas under
avgrinsningar i projektplanen. Utifran malen kan
projektgruppen gemensamt arbeta fram
organisation, resursbehov, aktiviteter, risker etc.
Samtliga aktiviteter for projekiet ska finnas med.

Minnes-
anteck-
ningar

grupps-

protokoll Det dr ocksa oerhort viktigt att redan hir planera

for hur projektresultatet ska tas emot och
forvaltas i den 16pande verksamheten nir
projektet dr avslutat. Faktum &r att en stor andel
av alla projekt misslyckas just dirfor att
projektresultatet aldrig implementeras i verksamheten.

Den viktigaste delen av planeringsfasen &r de planeringsméten som projektgruppen har
for att kunna planera ett riktigt bra projekt. Att skriva projektplanen #r resultatet av detta
arbete. Att planera och starta projekt pa ett bra sitt 4r en fSrutsittning for ett
framgéngsrikt arbete.

3.2.1 Aktiviteter

3.2.1.1. Forberedelser

For att sikerstélla att man har forstatt uppdraget réitt gar projektledaren igenom
projektdirektivet med bestillaren. Det &r framfor allt viktigt att effektmélen #r tydliga och
mitbara och att det finns goda forutsittningar att na dessa. Projektledaren gor en grov
preliminér planering och organisation och bemannar projektgruppen. Direfter bokar
projektledaren upp ett antal planeringsméten med tinkta projektgruppen.
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LILLA RATTEN

Planeringsmote | — Mdlen

Forsta planeringsmétet med projektgruppen syftar till att tydligt formulera uppdraget, det
vill séiga ta fram projektbeskrivning och definiera projektmalen. Foljande fragor bor
besvaras:

e Vad ska projektet gora for att effektmalen ska kunna nas?

¢ Vad ska projektet inte géra? Definiera avgrinsningar och vem som borde gora det.

e Vilka dr mottagarna av resultatet? Ska dessa forberedas pa nagot sitt?

e Hur ska projektresultatet forvaltas i det 16pande arbetet efter projektavslut? ,

Lat motet ta ordentligt med tid i ansprak. Allt arbete som projektet ska utfora ska finnas
beskrivet. Det ska vara mojligt att f6lja upp alla mél och de ska vara mitbara. Var hellre
overtydlig dn att utgé fran att vissa saker 4r underforstadda.

Planeringsmate 2 — Aktivitetsplanering, risker, arbetsplan etc

P4 det andra planeringsmétet tar projektgruppen gemensamt fram milstolpar, tidplan,
projektorganisation, ansvarsfordelning samt arbetsformer. Alla vid denna tidpunkt kiinda
aktiviteter som méste genomfGras for att né slutmélen ska tas med i aktivitetsplanen.
Aktivitetsplaneringen gors oftast bast om man utgér fran de Svergripande milstolparna
och sedan bryter ner dessa i aktiviteter. Varje projektmedlem ansvarar for sin egen tid och
gor en tidsuppskattning av de aktiviteter han/hon ska utfora med hiinsyn tagen till andra
konkurrerande uppgifter.

Pé-detta mote gar ni ocksé igenom hur rapportering till projektledaren ska ske, hur ofta,
samt planerar in projektméten regelbundet under projektets gang. Vid varje projektmote
detaljeras och modifieras sedan aktivitetsplanen I6pande och blir det viktigaste redskapet
for uppfoljning och styrning av projektet.

Figur 3: Milstolpar och aktiviteter
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Sammanstdllning av projektplanen
Utifran materialet frén projektplaneringsmdtet s sammanstlls projektplanen. Resurserna
sikras med resurskontrakt.

Styrgruppsmaote :

Nir projektplanen &r klar s& presenteras planen for styrgruppen. Styrgruppen beslutar om
projektet kan utforas enligt den utarbetade planen och om s4 #r fallet faststilles den pa
sittande mote.

Kick-off — Initiering av projektet

Innan projektstart triffas projektledaren, styrgruppen, bestillaren samt hela
projektgruppen och gar igenom mal, ansvar och roller i projektet samt tar upp de
viktigaste delarna i Lilla Ratten.

Mallar for planeringsfasen

Projektplanen
Planeringsarbetet sammanstills i en projektplan. For att kunna ta fram en bra projektplan
maste ett forberedande planeringsarbete ske i projektgruppen. Projektledaren forbereder
och startar projektet genom att
e bemanna projektet
e tillsammans med projektmedlemmarna definiera/ta fram:
e projektmél som har realistisk chans att leda till effektmalen
avgrinsningar — vad gor inte projektet
vilka mottagarna/anvindarna #r av projektresultatet
aktiviteter och milstolpar for att n malen
risker for att inte nd malen
forutsattningar for att nd malen
resursplan for projektet
hur Sverldmning till forvaltning/I5pande verksamheten ska g till
hur projektet 16pande ska f5ljas upp och styras mot uppsatta mal
kompletta projektorganisationen
budget
tidsplan

® ¢ © © © © © © © o e

Resurskontrakt

For att séikra upp de resurser du behdver anviinda i ett projekt finns mallen for
resurskontrakt. Ange personens namn, hur mycket tid personen bedéms behova ligga i
projektet etc. Kontraktet signeras av personen sjilv, dennes linjechef samt projektledaren.

Aktivitetsplan

Aktivitetsplanen ar ett av de viktigaste dokumenten i projektet och #r i sin forsta version
en bilaga till projektplanen. I aktivitetsplanen anger du samtliga kiinda aktiviteter som
maste genomforas for att projektet ska na malet och kunna avslutas. Det #r viktigt att
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ldgga mycket tid pa att gora aktivitetsplanen. I denna anger du vilken aktivitet som ska
utféras, vem som ska utfora den, hur mycket tid det tar att utfora aktiviteten (i timmar,
dagar el. dyl.), samt start- och slutdatum for aktiviteten. Det &r viktigt att aktivitetsplanen
tas fram tillsammans med dem som ska utfora aktiviteterna.

Aktivitetsplanen fordndras ofta under projektets gang eftersom det i planeringsstadiet kan
vara svart att ange samtliga aktiviteter som krévs. Aktivitetsplanen uppdateras sedan
16pande vid projektgruppens regelbundna moten.

Budget

Detta dr ett Excel-dokument och utgor bilaga till projektplanen. I detta dokument kan
projektledaren gora en kalkyl 6ver projektets externa och interna kostnader. Interna
resurser dr ocksd en kostnad varfor det 4r bra att summera alla timmar som ska liggas i
projektet enligt aktivitetsplanen och multiplicera dessa med en schablontimkostnad for
personalen, for att f fram de interna kostnaderna.

Riskanalys

Riskanalys 4r ett fristiende dokument som kan anvindas for att studera projektets risker.

Dokumentet bestar av en enkel matris med virdena Sannolikhet och Konsekvens och smé

numrerade rutor som enkelt kan flyttas runt i matrisen. Férdelen med ett fristiende
dokument &r att riskanalysen kan vara en bilaga till projektplanen men 4ven till
lagesrapporten. En riskanalys bor ju ske 16pande i projekten.
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Genomforandefasen (B2 - B3)

Syftet med genomfdrandefasen &r att genomfdra och fSlja upp planerade aktiviteter och
milstolpar enligt den projektplan som togs fram under projektplaneringen. Under denna
fas &r aktivitetsplanen ett levande dokument som l6pande uppdateras och foljs upp via
status- och ldgesrapporter och vid projektmdten. Ofta finns det inte tillrackligt med -
information vid planeringsfasen for att kunna gora en komplett aktivitetsplan. Planeringen
dr darfor en iterativ process som maste goras om och anpassas till hur projektet haller
planerna och till ny information eller nya direktiv som kan dyka upp under vigen.

Genomforande

Planering Organisation

grupps-
protokoll

Uppféljning

Aktivitets-
plan

Uppf6ljning av projekt ska goras 16pande av projektledaren. Resultatet av uppfoljningen
analyseras och rapporteras till projektgruppen samt till styrgruppen vid styrgruppsméten.
Det dr viktigt att uppfoljningen genomfors regelbundet och #r anpassad till det omrade
som ska foljas upp.

Alla dndringar i projektplanen ska beslutas av styrgrupp och dokumenteras i
styrgruppsprotokollen. Genomfrandefasen &r klar i och med att resultatet (systemet,

~ dokumentet, tjinsten etc) 6verldmnas till férvaltningsorganisationen, bestéllare,

anvindare eller till ett pafdljande projekt for genomfsrande. Vid 6verlimnandet ska
projektet godkénnas, enligt kriterierna for projektgodkinnande, av styrgruppen och
projektet dr ddrmed framme vid beslutspunkt 3 (B3).
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Aktiviteter

Projektmoten

Under genomforandefasen bor projektledaren regelbundet halla projektméten. Infor dessa
moten ska projektmedlemmarna skriva statusrapport enligt Sverenskommelse med
projektledaren. Under métet foljs projekt- och aktivitetsplanen upp och forslag till
fordandringar i beslut, tidplaner och aktiviteter skrivs ned i minnesanteckningar.

Styrgruppsmaten

Under projektets ska styrgruppsméten hallas regelbundet. Vid varje beslutspunkt méste
ett styrgruppsmdte genomforas for att projektet ska ga vidare till nésta fas. Beroende pa
projektets omfattning kan det behdvas ytterligare styrgruppsméten. Infor styrgruppsmétet
skriver projektledaren lagesrapport med status och 4ndringslista for uppf6ljning och
underlag till beslut. Efter styrgruppsmdtet ska ett styrgruppsprotokoll upprittas dir
samtliga beslut dokumenteras.

Overldmning till forvaltning

En viktig aktivitet i projektet dr §verldmningen av resultatet till bestillaren for fortsatt
forvaltning. Innan styrgruppen kan ta beslut om att avsluta projektet ska en
forvaltningsetablering vara klar och en forvaltningsplan vara framtagen.

Mallar for genomforandefasen

Statusrapport

Projektmedlemmarna kan anvénda statusrapporten for att rapportera hur de egna
aktiviteterna fortskrider. I aktivitetsrapporten anger medlemmen hur manga timmar
han/hon har lagt pa att utfora aktiviteterna enligt plan. Det &r ocksa viktigt att ange om
man &r klar med aktiviteten enligt plan eller om slutdatum maste flyttas fram.
Statusrapportering kan ocksa ske vid regelbundna projektgruppsméten om detta beddms
vara bittre.

Minnesanteckningar

Under projektet ska det regelbundet hallas projektméten dér projektgruppen far méjlighet
att stimma av arbetet i projektet. Infor projektmétet ska projektledaren ta fram en
dagordning. Det ska dven foras anteckningar under métet som sammanstills i
minnesanteckningarna.

Lagesrapport

Liagesrapporten skrivs av projektledaren infor styrgruppsméten och tar upp vad som
hittills har &stadkommits och vad projektet ska gora den nirmaste tiden. Ligesrapporten
ér projektledarens instrument for att foresla fordndringar i projektet. Lagesrapporten
ligger till grund for beslut som fattas p4 kommande styrgruppsméte.
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Andringsbegdran

Mallen for é@ndringsbegiran anvinds nér en forindring har intréiffat/behdver géras som fér
konsekvenser for mal, tidsplan eller budget. Denna ska faststillas av styrgrupp innan
projektet far fortsitta. Tank pa att forandringen maste hanteras i aktivitetsplanen.

Styrgruppsprotokoll
Styrgruppsprotokollets uppgift &r att dokumentera styrgruppens beslut.

Projektgodkdnnande

Nir projektet &r helt genomfort, alla projektmal uppfyllda och Sverlimnandet har skett till
forvaltningsorganisationen, mottagarna och bestéllaren s dr projektet framme vid
godkénnandet. I mallen for projektgodkiinnandet anges de kriterier for
projektgodkénnande som beskrevs redan i projektplanen. Om dessa kriterier dr uppfyllda
sd kan projektet godkénnas av styrgrupp. Ddrmed har B3 passerats och projektet kan gé in
i avslutsfasen.
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3.4 Avslutsfasen (B3 - B4)

Syftet med avslutsfasen &r att sdkerstélla kunskapsaterforing och att formellt avsluta
projektet. Ett projektavslutsméte (kick-out) med hela projektgruppen, bestillaren och
styrgruppen genomfors och en slutrapport skrivs och distribueras.

Avslut Under avslutsfasen ska all dokumentation sorteras
S rensas, och 6verldmnas till forvaltningsorganisationen.
Det &r da viktigt att kontrollera att det som ska vara
diariefort verkligen &r det.

Utvirdering gors med projektmedlemmarna for att ta
tillvara pa nyttiga erfarenheter under projektet. Nér
slutrapporten faststillts av styrgruppen ér projektet
framme vid beslutspunkt 4 (B4) och dirmed avslutat.

Projekt- .
god- .

kinnande

Styr-
grupps-
protokoll

34.

343 Mallar for avslutsfasen

3.4.3.1.  Slutrapport

Slutrapporten skrivs for att sammanfatta projektet och sprida erfarenheter om resultat och
arbetssitt.
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SAMMANFATTNING MALLARNA | LILLA RATTEN

I nedanstéende tabell framgar Gversiktligt de ingdende mallarnas innehall, periodicitet och
malgrupper.

. Nyttan med

e Ledningsgrupp/ |

Forstudie- 1 gang e Projektledare/
rapporten projektidén (initiering) idégivare verksamhetsan-
e Grov beskrivning e Verksamhets- svariga
av projektet ansvarig/led- | e Projektledare
o Forslag till ningsfunktion/
genomforande blivande
bestillare
Forstudie- e Prioritet 1 géng e Bestillare e Projektledare
utvirderingen | e Strategiska vérde | (Initiering)
e Forslag till
ytterligare
atgirder
Direktiv e Effektmal 1 ging e Bestillare e Projektledare
e Onskat resultat (Initiering)
e Tid
¢ Kostnad
e Bemanning
Projektplan o Mil 1 gang (Start) e Projektledare | e Styrgrupp
e Budget e Bestillare o Projektledare
e Tid- och e Projektmed-
leveransplan lemmar
o Projekt-
organisation
e Rapportering
e Kvalitetssikring
e Risker och
beroenden
Aktivitetsplan | © Aktiviteter Lopande e Projektledare | e Projektledare
e Ansvarig e Projektmed- e Projektmediem
e Tidsatgéng per lemmar mar
aktivitet o Bestillare
e Startdatum per
aktivitet
e Slutdatum per
aktivitet
Budget e Budget 1 gang (Start) e Projektledare | e Styrgrupp
Riskanalys e Riskanalys i 1 till flera e Projektledare | e Styrgrupp
matrisform ganger
(ménadsvis)
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° éestailaré/ s&f—

o Erfarenheter

1 géng (start)
kontrakt projektledare, e Aktuell grupp
viss personell personell e Projektledare
resurs samt resurs » Personella
dennes linjechef e Resursens resurser
for att sikra upp linjechef e Linjechefer
resursen i
projektet
Statusrapport | ® Nedlagd tid 1 gang per e Projekt- e Projektledare
e Bedomd kvar- vecka medlem
varande tid
e Problem
e Forslag
Lagesrapport | ® Projektstatus 1 till flera e Projektledare | e Styrgrupp
e Beslutsunderlag ganger e Projektmed-
(ménadsvis) lemmar
Andrings- o Andringar fran Vid behov e Projektledare | e Projektgruppen
hantering projektplanen e Bestillare/styr | e Bestillare/styr-
¢ Konsekvens av grupp grupp
andringen
avseende mal, tid,
budget
Styrgrupps- e Beslut 1 till flera e Styrgruppens | e Styrgrupp
protokoll génger ordforande o Projektledare
(ménadsvis)
Métes- e Beslut Numreras e Projektledare | e Projektledare
anteckningar e Uppdaterad 16pande efter e Projektmed-
aktivitetsplan varje lemmar
, projektmote.
- Projektgod- e Kriterier for 1 gang (avslut) | ® Projektledare | e Projektgruppen
kinnande godkéannande o Bestillare/styr | o Bestillare/styr-
e Maluppfyllelse grupp grupp
e Beslut om
godkénnande
Slutrapport e Projekt- 1 gang e Projektledare | e Styrgrupp
beskrivning e Projektmed-
e Resultat (avslut) lemmar
e Arbetssitt e Bestéllare
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ORDLISTA LILLA RATTEN

Denna ordlista syftar till att skapa en gemensam terminologi for alla som deltar i ett
projektarbete som styrs av projektmodellen Lilla Ratten. Hér ges endast en kortfattad
beskrivning av ord och begrepp i projektmodellen.

Aktiviteter

Projektet bryts ned till ett antal aktiviteter som ska genomfGras for att

uppné projektets mal. For varje aktivitet anges vem som ansvarar for
den, hur lang tid den tar och nér den ska vara firdig.

Avgransningar

Avgrinsningarna beskriver sadant som inte sjilvklart ingr i
projektmalen, men som &ndé kan komma att krivas for att effektmalen
ska uppnis. Avgridnsningarna tydliggor projektets ramar. Bestillaren
ansvarar for avgransningarna utanfor projektet.

Beslutspunkt

I'Lilla Ratten finns fyra beslutspunkter inlagda mellan respektive fas.
Vid varje beslutspunkt ska ett beslut tas om projektet ska gé vidare till
nista fas.

Bestillare

Bestillaren dr den som initierar projektet. Bestéllaren kan inga i
projektets styrgrupp och #r den som godkénner projektets resultat.

Effektmal

Svarar pa frigan varfor projektet startas. Effektmalet ska vara ett
langsiktigt, métbart, tidsatt mal som talar om vad det dr tinkt att
projektet ska generera for effekter i verksamheten pa lang sikt.
Effektmalen nas sillan inom projektets ramar. Projektmalen ska leda till
att effektmdlen uppnas. Bestillaren/styrgruppen ansvarar for att ange
effektmalen.

Forstudie

Forstudien kan vara en del av huvudprojektet eller planeras som ett eget
projekt som utfors innan huvudprojektet initieras. Forstudien syftar till
att klargora vilka effekter i verksamheten man &nskar sig, hur projektet
bést bor utformas for att na dessa effekter, vilka kostnaderna ir for
projektet, vilket resursbehov som krévs, hur ett genomférande kan g
till etc. Forstudien bildar underlag for att fatta beslut om projektet bor
startas/genomforas eller €j.

Intressenter

Alla personer, grupper, organisationer etc. som p nigot sitt berdrs av
projektet. Intressenterna forvintar sig ett utbyte fran projektet pa nigot
sétt.

Leverans-
godkannande

I samband med leverans av de produkter eller tjénster som projektet
producerat kriivs ett leveransgodkénnande fran bestillaren.
Leveransgodkédnnandet sdkerstiller att bestillaren fatt det som
specificerats som leveranser i projektet.
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Om projektet innehaller flera fysiska leveranser presenteras hur dessa
kommer att 6verlamnas i en leveransplan. I leveransplanen anges vad
som ska levereras, vid vilken tidpunkt och pa vilket siitt leveransen sker.

Linjeorganisation

Det ordinarie arbetet pa en arbetsplats bedrivs vanligtvis i en
linjeorganisation. I linjeorganisationen har alla faststillda roller och
arbetsuppgifter i forhallande till den ordinarie verksamheten.

Lagesrapport

Under projektets genomforande ldmnar projektledaren ligesrapporter
till styrgruppen dér projektets nuvarande status beskrivs.
Lagesrapporten kan vara ett underlag {or styrgruppen vid beslut i
projektet.

Milstolpe

Milstolpar beskriver ett 6nskat uppnétt resultat i projektet. Milstolpar
anvénds for avstimning och styrning i projektet och stims av mot
projektets tidplan.

Minnes-
anteckningar

Vid varje mote med projektgruppen ska minnesanteckningar skrivas.

Projekt

Ett projekt ska vara avgrinsat i tiden, ha ett bestimt mal, vara unikt,
engagera flera ménniskor med klart definierade roller och ansvar samt
ha en egen organisation.

| Projektdirektiv

Bestiillaren bestiller projektet genom projektdirektivet. Detta anger
ramarna for projektet. Direktivet ska godkéinnas av styrgruppen eller
bestillaren och fungerar som underlag for projektledaren da han/hon
gor projektplanen.

Projektgrupp

De personer som arbetar aktivt i projektet och betraktas som
projektmedlemmar bildar tillsammans med projektledaren en
projektgrupp. Projektgruppen ansvarar for att projektets planerade
aktiviteter genomfors.

Projektledare

Har det 6vergripande ansvaret for att projektet nar méalen och ansvarar
for att arbetet utfors enligt projektplanen.

Projektmodell

Beskriver hur ett projekt styrs for att na de 6nskade méalen pa
effektivaste mojliga sitt.

Projektmal

Svarar pa frdgan vad projektet ska genomfora. Projektmalen ska vara
mitbara och tala om vad projektets forvéintade resultat ska vara. Man
kan har dven ta med huvudaktiviteter i projektet sdsom utbildning,
marknadsforing etc. Projektmalen bor innehalla kriterier for tid, kostnad
och kvalitet.

Projekt-
organisation

Varje projekt skapar en egen organisation som sétts samman efter
projektets behov av kompetenser och resurser. Projektorganisationen
fungerar som en egen enhet som vid behov kan samverka med den
ordinarie linjeorganisationen.
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Projektplan

Ett dokument som beskriver vad projektet ska gra och hur detta ska

STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
LILLA RATTEN

genomforas. Projektplanen ska skrivas av projektledaren och godkinnas
av bestillaren/styrgruppen och sedan kommuniceras till projektgruppen.
Projektplanen styr projektarbetet.

Projektprocess

Beskriver de faser, dokument, beslutspunkter, aktiviteter och roller som
ingdr i projektmodellen. Projektprocessen ska fungera som ett stéd for
projektledaren i planeringen av arbetet.

Ratten

Stockholms stads projektmodell f6r storre projekt. Lilla Ratten #r en
anpassning av Ratten till mindre projekt.

Referensgrupp

De personer som projektet kan behova knyta till sig for raidgivning och
forankring men som inte &r aktiva som projektmedlemmar.

Riskanalys

En riskanalys bor genomforas i samband med upprittandet av
projektplanen. I riskanalysen anges vad som kan vara potentiella risker
for att projektet inte ska né de uppsatta mélen. De risker som antas
innebira stora hot mot projektet bor man ta fram en dtgérdsplan for.
Riskanalysen bor revideras och héllas aktuell under projektets gang.

Roll

I'Lilla Ratten finns ett antal definierade roller som beskrivs i
dokumentet "Lilla Ratten - Rollbeskrivningar". Varje roll har ansvar
och befogenheter som ska uppfyllas i projektarbetet.

Slutrapport

Vid projektavslut utvirderas projektet i en slutrapport som dverlimnas
frdn projektledaren till styrgruppen. Slutrapportens syfte #r att formellt
avsluta projektet samt ta till vara gjorda erfarenheter fran projektet.

Startmote/ Kickoff

I samband med projektets start genomfors ett startmdte med
projektgruppen. Startmdtet syftar till att forankra projektplanen i
projektgruppen samt skapa god stimning i gruppen infor det fortsatta
arbetet.

Statusrapport Projektmedlemmarna kan regelbundet limna en statusrapport till
projektledaren. I statusrapporten anger varje projektmedlem status for
de aktiviteter han/hon ansvarar for.

Styrande De dokument i projektet som styr det dvergripande projektarbetet.

dokument Andringar i dessa kriver styrgruppens godkidnnande. Styrande
dokument kan t ex vara projektdirektiv och projektplan.

Styrgrupp Styrgruppen sikerstéller att projektledningen har full kontroll och att
projektet nir de uppsatta malen. Styrgruppen tar fram ett projektdirektiv
for projektet och beslutar om projektets fortskridande i de olika faserna.

Styrgrupps- Vid varje méte med styrgruppen ska ett styrgruppsprotokoll skrivas. I

protokoll detta redogors for vilka beslut styrgruppen tagit pa motet.

Andringshantering

I projektet bor beslut tas om hur eventuella éndringar ska hanteras.
Andringshanteringen beskrivs i projektplanen.
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1. Inledning

Stockholms stad har htga ambitioner och en stark vilja att utveckla e-tjinster for
medborgarna. Staden vill mojliggéra fér ménniskor att sjilva hemifran och vid vilka
tider de vill kunna soka information, jamfora alternativ och utfora tjinster.
Utvecklingen av e-tjansterna ska, precis som den ovrlga kommunala servicen, utga
fran medborgarnas behov.

Objektiva kvalitetsmétningar och nyckeltal ska dka informationstillgngen och
underlitta det fria valet. Den elektroniska tillgéngligheten ska dka, bl a i dialog med
ndringslivet. Det ska vara enkelt att via Internet ansdka om barnomsorg, vilja och
anmila sig till skola, f6lja platstillgng och antagning, betala avgifter m m. Digitala
loggbocker ska inforas sa att anhoriga kan folja hur omsorgen bedrivs. Stadens
webbsidor ska anpassas till personer med funktionshinder, m m.

Inom Stockholms stad finns erfarenheter av e-tjanster inom ett antal olika verk-
samheter. En sddan &r e-tjanster for forskolan som idag finns i de flesta stadsdelar och
nu ska utbudet av tjinster for forskolan utvecklas.

En forutsittning for att e-tjénsterna ska leda till sdvil 6kad service och tillgiinglighet
for staden som Okad effektivitet dr att tjinsterna dr utformade efter de behov som de
presumtiva anvindarna har. Manga av landets myndigheter och organisationer har
arbetat linge med att utveckla sina e-tjénster. For att & en bild av vilka krav och
forvintningar medborgarna har nir det géller e-tjéinster har staden bestillt en
inventering av undersokningar och erfarenheter kring detta omrade. Inventeringen ger
Stockholm méjlighet att skaffa sig bred kunskap om olika mélgruppers syn pa de
offentliga e-tjansterna och hur de kan utvecklas.

1.2. Om inventeringen

For att undersoka vilka medborgarundersokningar som finns har vi i ett forsta skede
sokt hos de myndigheter och organisationer som har etablerade och vil kiinda e-
tjanster: Skatteverket, CSN, Forsikringskassan, Arbetsmarknadsverket, SJ m fl. For
att f3 tillgéng till det som specifikt géller den kommunala verksamheten har vi ocksé
sokt hos de stérre kommunerna i landet plus de som har kommit sérskilt 14ngt vad
giller utbud av e-tjinster for sina medborgare. Vi har vidare i samtal med Verva och
sverige.se fétt tips om vilutvecklade e-tjénster bland myndigheternas samlade utbud
och vi har kontaktat finalisterna till Offentliga Rummets Guldlinksutmirkelse 2007.
Vi har dven sokt forskningserfarenheter frin World Internet Institute’ och NITA%

! World Internet Institute ska i nara koppling till hdgskola/universitet, och i samverkan med
offentlig verksamhet och naringsliv, initiera, bedriva och stddja samhalls- och
beteendevetenskaplig forskning med fokus pa Internet och dess paverkan pa manniska och
samhalisliv.
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Ambitionen har varit att finga savil Internet-tjénster som andra former av e-tjinster,
t ex via mobiltelefon. Utvecklingen inom omradet gar fort och var ambition har varit
att fokusera pd relativt firska undersdkningar. Men vi har #nd& med i urvalen nigra
undersokningar som har ett par ar pa nacken for att vi bedomer att de ér av sérskilt
intresse for staden.

Myndigheterna har — med {4 undantag — generdst delat med sig av sina erfarenheter
och éven visat intresse for att fa ta del av de samlade erfarenheterna. Sammantaget
har det varit forvanande hur méanga av de etablerade och kéinda e-tjinsterna som inte
har utvirderats frin medborgarsynpunkt. Man ldgger uppenbarligen ner mer resurser
pé att utveckla tjansterna @n pa att verkligen ta reda pa vad medborgarna tycker om de
befintliga tjdnsterna och 4nnu mindre pa vad det dr de saknar eller skulle dnska att de
offentliga e-tjansterna kunde erbjuda.

En studie fran Karlstad universitet beskriver hur de flesta kommuner deklarerar att de
gjort ordentliga nulidgesanalyser eller liknande infor utvecklingen av e-tjinster. Men
det dr svart att f4 grepp om i vilken utstrickning foréindringsprocessen ér anvindar-
driven, dvs driven av medborgare/kunder. I de flesta fall beskrivs nyttan snarare med
intern effektivisering dven om okad tillginglighet m m ocksa nimns’.

En forstaelse av detta kan vi f& genom Ume& kommun, som menar att det inte finns s&
stora samband mellan vad medborgarna 6nskar sig och vad de faktiskt sedan
utnyttjar. Det man darfor istéllet gjort i Umea &r att fora loggbok éver synpunkter och
frigor som kommer kring e-tjansterna och utifrin dem korrigerat utseende och
funktion.

UNDERLAG TILL RAPPORTEN

Denna rapport baseras pa underlag fran:

° Malmo stads behovskartlaggning, 2003.

* Nacka kommuns attitydmétning, 2007.

° SL:s revisionsrapport, 2007.

* CSN anvindbarhetsutvirdering av studenternas synpunkter pé e-tjansterna, 2007.
¢ Jordbruksverkets utvirdering av ”SAM-Internet”, 2007.

e Tullverkets pilotverksamhet ”Gateway Sweden”, 2007.

e Post- och telestyrelsens "Tolken i fickan”, 2006.

* Sammanstillning av brukar- och forskningsynpunkter fran Hésselby e-Center,
2007.

®NITA, Nationellt IT-anvandarcentrum har till syfte att utgora ett nav kring vilket olika
intressenter i ICT-samhéllet kretsar med mélet att framja en medveten IT-anvandning i
Sverige. NITA &r placerat vid institutionen for IT vid Uppsala universitet.

® Bo Enqvist och Odd Fredriksson ”"Anvandarperspektiv pa e-tjanster i offentlig verksamhet”,
Karlstad universitet 2003.
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* Vervas rapport “Ett nationellt informationssystem — Medborgares och foretags
tillgéng till elektronisk samhéllservice” samt deras fokusgrupper bland olika
medborgarkategorier: smabarnsforildrar, smaforetagare, studenter, dldre med och
utan datorvana, 2007.

° World Internet Institutes rapporter: ”Svenskarna och Internet” (om bl a seniorers
Internetanvindning), 2003 och "Halsoinformation pa Internet”, 2007 samt
“Internet i ett internationellt perspektiv”’ (om bl a Internetanvéndning), 2007.

Dirutdver har vi himtat fakta frin 24-timmarsdelegationens skrifter P& viig mot 24-
timmarsmyndigheten” och 10 idéer for bittre e-tjanster”, Vinnovas nyligen
publicerade rapport “Framtidens e-forvaltning” samt den tidigare citerade studien frin
Karlstads universitet om ”Anvindarperspektiv pa e-tjénster i offentlig verksamhet”.
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2. Resultatredovisning — vad tycker medborgarna?

Begreppet e-forvaltning har idag ingen entydig definition. Vissa definierar
e-forvaltning endast i termer av mojligheten att leverera forvaltningstjinster och
information via Internet. Denna definition 4r relativt begrinsad och i Sverige i
allménhet definieras e-forvaltning i termer av e-tjénster, e-forvaltning och e-
demokrati.

Vi har i denna inventering koncentrerat oss pa offentliga e-tjcinster. Med det menas
utvecklingen av forvaltningens tjanster och myndighetsutévning via olika elektro-
niska kanaler. I detta ligger ocksa en utveckling av sjélvbetjining och att den enskilde
medborgaren blir en aktiv part i sina drenden. Vi har haft ambitionen att ticka in
savil tjanster via webben som via andra mobila kanaler, t ex mobiltelefon/sms. Vi har
ocksé forsokt se till olika mélgruppers behov som t ex medborgare i olika &lders-
grupper, funktionshindrade, foretagare m fl. Redovisningen nedan innehaller
medborgarsynpunkter frdn kommunala verksambeter, statliga myndigheter och
samarbetsorganisationer.

2.1. Malmo stad, behovskartliggning

Infor arbetet med att utveckla Malmg stads e-strategi fran 2004, genomfordes en
studie med fyra pusselbitar: en nuldgesrapport, en behovskartliggning med bl a en
medborgarenkiit, en omvirldsanalys samt en nyttoanalys. Vi ska hir koncentrera oss
pa behovskartliggningen utifran mélgrupperna medborgare och féretagare.

Behovskartliggningen dr sammansatt av fyra olika delar.

1. En medborgarenkit via webben, for att fa fram vilken typ av service medborgarna
vill ha via Internet.

2. Fem olika "tankeverkstider” for medborgare, foretagare, tjinstemin, politiska IT-
styrgruppen och IT-radet.

3. De fem viktigaste mest stillda frigorna till Malmés forvaltningar togs fram.

4. En telefonmitning via centrala televixeln, dér de frigor medborgarna stiller nir
de ringer till Malmo stad sammanstélldes for att se vilka omradden som har den
storsta belastningen och var det storsta behovet finns.

WEBBENKATEN - MEDBORGARSYNPUNKTER

Det Malmoborna onskar i allra hogsta grad ér att pa ett enklare sitt kunna komma i
kontakt med och fora en dialog med bade tjanstemén och politiker, 25 procent har
oOnskat detta i en av enkiitens 6ppna frigor. Man har fort upp konkreta forslag som
mailadress-/telefonkataloger, debattforum och omrostningar. Man vill ocksi kunna
lamna synpunkter och stilla fragor, lasa dagordningar och protokoll, begira ut
handlingar m m. '
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Medborgarenkiten visar ocksa att Malmos medborgare tycker att det ér viktigt eller
mycket viktigt att kunna fylla i blanketter och géra ansékningar direkt via malmo.se.
Lika viktigt dr att kunna skicka in forslag, klagomél och synpunkter via webben. Att
kunna delta i ett tidigt skede och lamna synpunkter pé olika planer, t ex bygg- och
trafikplaner upplevs ocksa som viktigt eller mycket viktigt. En fjirdedel av de som
har svarat pd enkéten kan ténka sig att delta i en diskussionsgrupp for att kartligga de
tjanster man bor gora mer littillgéingliga pa malmo.se

P4 frdgan om vilka tva kanaler man foredrar i sin kontakt med kommunen svarar
ndstan alla, 88 procent, att de skulle féredra att ha sin kontakt med kommunen via
webben och drygt hilften att de ocksa skulle foredra att ha kontakt via telefon.

Minga medborgare har i sina 6ppna svar specificerat inom vilket omrade man vill ha
mer service. I topp ligger ”Skola, vard och omsorg” med 21 procent, direfter
kommer:

* Gata, park, trafik, 19 procent.

 Ovrigt, 13 procent.

° Allmin service, enkel information, 10 procent.
° Plan- och byggfrigor, 10 procent.

¢ Arbete och néringsliv, 2 procent.

TANKEVERKSTADER — SAMTAL MED MEDBORGARE OCH FORETAGARE

I tankeverkstdderna har samtliga grupper av medborgare och foretagare varit dverens
om att webbplatsens struktur och innehall har absolut hégsta prioritet, 1angt fore
exempelvis interaktivitet och sjdlvservice. Medborgarna podngterar ocksi att
informationen frén Malmo stad ska vara begriplig och uttryckt i “’klarsprak”.

Hogst bland 6nskemalen pa webbsidan fran bada grupperna r:
° Bra strukturerad information som utgar frén medborgarens behov.

° malmo.se ska vara strukturerad efter olika malgrupper och deras specifika behov.
Malgruppsinfo kan till exempel vara en speciell nédringslivswebb p& webbplatsen.

° Man onskar att informationen dven ska omfatta resurser som inte ir Malmé stads,
till exempel friskolor och privata forskolor sé att man létt kan gora jimforelser.

* Lénkar till annan verksamhet som grénsar till kommunens egen som till exempel
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan.

° En avancerad sokmotor pa malmo.se dnskas sa att man litt hittar vad man soker.
e Kunna stilla fragor pa ett stille.

Samtliga grupper uttryckte behov av att Malmo stad ger medborgare och foretagare
en mojlighet att limna information/uppgifter 6ver sa kallade “interaktiva blanketter”
— en form av direkt dataféngst. For den enskilde ser det ut som en vanlig blankett,
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interaktiviteten bestar i att den enskilde inte behdver skriva ut och signera en
pappersblankett.

Minga har talat om vikten av identifiering och elektronisk signering. Man vill kunna
logga in med bank-id for att fa personifierad information exempelvis: min bétplats,
mina ridkningar, boendeparkering, mina lanebdcker (mitt bibliotekskonto finns redan).

Spré’lkét pé webbplatsen ville man enbart skulle vara svenska. Med tanke pa invand-
rargrupperna provade Malmo med sé enkel svenska som mojligt — men det var
fortfarande for svart. Till slut lankade man till pdf:er pd de fem vanligaste invandrar-
spraken.

Alla grupperna 6nskade mojlighet att ha kontakt med foretriidare for politiker men
ocksé med foretriadare for forvaltningarna direkt — utbyta asikter, delta i diskussion
och debatt direkt pd webbplatsen (chatt, diskussionsforum &ver tid), t ex genom:

* Politiker/forvaltningschefs chatt.

° Svar inom 24-timmar pa “chatt-inligg”.

* Kunna stilla fragor om verksamheten och fa snabba svar.
Medborgarna har dirutover 6nskemal om:

* Kunna fora dialog med ansvariga = politiker/chefer.

* Vill kunna anmila fel och synpunkter.

° Hur, var, ndr pagér gatuarbeten?

* Information om taxor och avgifter, kunna simulera.

¢ E-postkvittens, mitt brev har kommit fram och kommer att besvaras (inom fem
dagar).

* Kunna soka pid vem som har hand om vad eller skicka friga till ett stille som
sedan sorterar till ratt handldaggare.

* Kunna utfora bokningar (lokaler, barnomsorgsplats, parkeringsplats, tid/avboka
mm).

* Info om parkering: regler, var kopa kort, felparkering, vem jag kan tala med,
handléggningstid, platstillgang, trygghetsfragor.

Foretagarna vill att kommunen oavsett kanal kvitterar kontakten och anger
handlaggare och handldggningstid. Foretagarna soker ett stille med samlad
information som ir till nytta for deras verksamhet samt information som kan ge
planeringsunderlag for framtida beslut. '

Foretagarna vill gérna anviinda webben som kanal da tillgéingligheten #r hog men har
synpunkter pa innehill, strukturering av information och funktionalitet. De har behov
av personifierad/foretagsanpassad information (med hog sikerhet), linkning till andra
myndigheter (lémna information pa ett stille och en avancerad sokmotor med god
funktionalitet).
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Ovriga synpunkter pa webbplatsen fran foretagare:

Svar inom 24-timmar pa chatt-inlagg.
Politiker/forvaltningschefschatt.

Svar inom viss tid (garanti).

Trafikplanering, trafikzoner, gatuarbete, ”smart viigval” m m.

Bygglov — var finns drendet, regler, beviljade bygglov, tillgéng till arkiv med
ritningar/planer.

Detaljplaner.

Tomtritter - avtal, regelverk.

Lediga tomter, regler.

Byggplaner.

Niringstillstand.

Miljocertifiering.

Trygghetsskapande atgérder — vad hénder i min ndrmilj6 — kunna f&/ligga in info.
Miljotillstdnd — rapporter.

Halmbrénning, soka/fa tillstand.

Tillstind tunga transporter.

P-tillstand, soka/fa.

Konsumentviigledning — upphandlingar, avtal, virtuellt inkdpstorg.
Kommunikation — transportvagar (lokalgator).
Foretagspresentation — Gula sidorna.

Kommunfakta — statistik per omrade.

Milgruppsinfo dvs speciell niringslivswebb pa webbplatsen.

Ovrig info som inte &r kommunens: Skattefragor, blanketter, moms, AG-avgifter,
rekrytering av personal, regelverk, bidrag samt polisanmélan pé niitet

Foretagarnas tips infor E-strategin:

©

Tank enkelhet inte flash!
Skriv enkelt och informativt.

Ha en “effektiv” teknik dvs klara manga besokare samtidigt och ha bra sok-
funktioner.

Satsa pa kvalitet.
Ha en klar plan for en utbyggnad 1-5 ér

Gor en realistisk plan som gér att férverkliga ekonomiskt, organisatoriskt och
tekniskt.
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2.2. Nacka kommuns attitydméitning 2007

Nacka kommun var forst i landet med ett erbjuda medborgarna att vilja skola och
forskola via Internet. Idag har kommunen utforliga presentationer av alla anordnare
pé sin webbplats. Nacka utsags forra aret till vinnare néir Svenskt Niringsliv
granskade kommunernas webbplatser utifran perspektivet medborgarinsyn.

Nacka genomfor regelbundna attitydundersokningar bland sina medborgare. Under-
sokningarna handlar i stort om kommunens service, dér synen pa e-tjinsterna r en
del. Attitydmitningen 2007 bygger pa 1 000 intervjuer med ett urval Nackabor.

TILLGANG TILL INTERNET

2007 &rs attitydmiitning visar att 84 procent av invnarna har tillgang till Internet
hemma, de allra flesta (82 procent) via bredband. I &ldersgruppen upp till 44 ar &r
tillgdngen till Internet hemma i stort sett 100-procentig. Men dven de dldre &r till stor
del uppkopplade, 58 procent av Nackaborna éver 65 &r uppger att de har tillging till
Internet hemma och &@ven i denna aldersgrupp har manga bredbandsuppkoppling
hemma, 67 procent.

Det finns dock vissa skillnader mellan kommundelarna vad giller tillgingen till Inter-
net. [ Fisksétra dr det firre invdnare som har tillgang till Internet, 72 procent.

BESOKT KOMMUNENS WEBBSIDA

Drygt hiilften av Nackaborna har under senaste aret bestkt kommunens webbplats,
ménga av dem, 37 procent, flera génger. Mest flitiga besokare #r de medellders, 25-
44 ér, i denna grupp har tre fjérdedelar besokt webbplatsen nigon géng. Av de ildre
dver 65 dr motsvarande siffra 21 procent.

Bland bestkarna pd webbplatsen finns skillnader mellan kommundelarna. En storre
andel, 59 procent, av invanarna i Boo, Saltsjo-Boo, har besokt kommunens webbplats
dn vad kommuninvénarna i allménhet gjort. I Fisksitra dr det férre, 42 procent, som
besokt webbplatsen dn genomsnittet i kommunen.

E-TJANSTERNA

Pa Nackas webbplats kan man bl a vilja skola och ansdka om barnomsorg. P4 frigan
om man anvént tjéinster pA kommunens webbplats det senaste &ret svarar drygt hilften
av invanarna ja, 53 procent. Mest aktiva 4r de medeldlders, 25-44 r, i denna
&ldersgrupp har tre fjirdedelar, 74 procent, anvint kommunens e-tjinster. Men dven
bland de dldre dver 65 &r, dr det 19 procent som ndgon géng under aret anvint
kommunens e-tjanster. Skillnaderna mellan kommundelarna #r marginell.

89 procent tycker att det gér bra att utfora tjénster pd Nackas webbplats, dvs de har
svarat “staimmer vél” eller ”ganska vil” pa fragan. Bland de dldre ir alla, 100 procent,
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nojda. Det finns i stort sett inga skillnader mellan kommundelarna i omdémet om
e-tjinsterna.

Nacka arbetar ocksé med att utveckla skolvalsfunktionen pa webben. Bland dem som
valde skola i januari &r det drygt 85 procent som tycker att tjéinsten dr “mycket litt”
eller ”14tt” att anvinda och bara 3 procent som tycker att den &r svar.

2.3. SL:s genomlysning av www.sl.se 2007

sl.se dr idag Sveriges storsta regionala webbplats med cirka 70.000 besokare dag-
ligen, en siffra som stindigt 6kar. Webbplatsen har alltid varit mycket uppskattad av
SL:s kunder och SL har utvecklat webbplatsen efter férindrade kundkrav och de nya
mojligheter som teknikutvecklingen erbjudit. SL har bl a utvecklat realtidsinforma-
tion for all SL-trafik och infort nytt betalsystem, samtidigt som forvintningarna dkat
hos forvintningar hos medborgarna, samhillet i allménhet och SL:s kunder i
synnerhet.

Mot bakgrund av de nya satsningarna har SL. genomfort en genomlysning och en
revision av sl.se och rapporten presenterades i dagarna. En del i undersckningen var
anvéndarintervjuer och anvindartester av den befintliga webbplatsen dir ett urval ur
malgruppen resendrer medverkade. Resultatet av dessa intervjuer redovisas nedan.

RESENARER VANA VID INTERNET

Samtliga av de resenirer som deltog i undersokningen ér vana vid Internet och
anvénder det i stort sett varje dag. Alla har ocksa till bredband, men i varierande
hastighet. De flesta ér ocksa mycket positiva till Internet och anvinder ord som
“rogivande”, "bekvimt”, ” ger mig mdjligheter”, ”en stor del av mitt jobb och
underldttar min vardag”. Det som upplevs som negativt ir att det #r rorigt och svért
att hitta rétt information. Ménga har en mediewebbplats som sin favorit, t ex DN och
Aftonbladet. Communitys, nedladdningssajter och sskmotorer #r ocksa populéra.

Diremot dr det ingen som regelbundet anvinder wap- eller sms-tjénster. Anledningen
sdgs vara att man inte sett behovet, inte har den sorts mobiltelefon som krivs, eller att
tjéinsterna dr for Iingsamma och dyra. En person anger att hon anvinder SL:s mobil-
tjanst ibland nér hon ska hem pa natten. Hon tycker att den ir ”OK, men lite for
langsam”.

OM WEBBPLATSEN SL.SE

Alla intervjupersoner utom tva hade besokt sl.se tidigare, och d4 nistan uteslutande
for att soka information via Reseplaneraren. Enkiitundersokningen visar att ndrmare
75 procent av alla besok pé sl.se genereras av Reseplaneraren.

Annan information som intervjupersonerna spontant letat efter #r tidtabeller, linje-
kartor, adresser pé karta (som Eniro), trafikstdrningar samt hittegods. Alla hade vid
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de tidigare besoken tyckt att de hittat vad de var ute efter, utom personen som letade
efter information om hittegods.

Trafikavvikelserna dr webbplatsens nist storsta funktion och i webbenkiten angav
elva procent att deras huvudsakliga syfte med att besdka webbplatsen var att lisa om
aktuella trafikavvikelser. En béttre filtrering av informationen 6nskas eftersom sidan
uppfattas som rorig och listan kénns ldng. Man tycker ocks att avvikelserna inte
kommer in pa webbplatsen tillréickligt snabbt. Designen ansigs av manga vara gra,
trikig och inkonsekvent. Det finns ménga rorliga element som stor pa startsidan, och
det finns t ex heller ingen skillnad pa olika typer av ldnkar och nedladdningsbara
dokument.

Realtidsinformationen 4r nagot som resenirerna blir lite dverraskade 6ver att den
finns. Det kan bero pd att den ligger lite dold i navigationen eller pa att det inte #r en
teknik man forvintar sig. Man #r positiv till funktionen, men bara ett fatal av
anvéndarna séger att de skulle ha nytta av den.

De har svért att hitta ritt inom smarta tjénster, namnet kiéinns otydligt och man vet inte
riktigt vad man kan forvinta sig. Sms-tjinst séiger inte s mycket heller och man
saknar direktlénk fran trafikavvikelseinformationen, vilket kanske egentligen 4r sms-
tjanstens naturliga plats i sin nuvarande utformning.

En del resenirer dr inte alls intresserade av en tjénst som sms-tjinsten, medan andra
ar véldigt positiva. Dessa onskar ocksa att den kunde lyftas upp mer. En demo av
tjénsten efterfrgas ocksd, s man far en bild av vad man far innan man anger sina
personuppgifter.

Minga av de intervjuade resenirerna papekar att kartfunktionaliteten bor byggas ut.
Man vill ha fler geografiska kartor, kunna se mer detaljinformation i kartorna, samt
kunna klicka pd punkter i kartan for att fi mer information. Man efterfrigar ocksj att
kartorna vivs samman mer. Idag finns linjekartor pa webbplatsen och detaljkartor i
reseplaneraren, vilket manga missar. Flera personer nimner att man borde kunna
samarbeta med till exempel ”Allt om Stockholm” fér att erbjuda evenemangstips.

ONSKEMAL OM FORBATTRINGAR

Ett av de storsta problemen pd webbplatsen idag dr navigationen, dér andra nivén ér -
placerad hogst upp i mitten. Detta bryter mot praxis pé Internet och gor det svért att
hitta den information de soker enligt intervjupersonerna.

En person irriterade sig p att detaljerna for en resa inte uppdaterades nir man valde
en annan resa. Detta sker inte automatiskt, utan kriver att man klickar pa linken
”Visa detaljer for markerade resor”.

Pa den 6ppna frigan om vad de ville se mer av p& webbplatsen svarade interviju-
personerna:

° Storningsinformation till sms for alla trafikslag.

° Jag vill kunna ladda mitt SL-kort pa webben.
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° Information om hissar och tillginglighet i Reseplaneraren.
* Marknadsfor de smarta tjansterna bittre, beritta att de finns.
* Linjekartor behdver ha stationsnamn.

* Mer information i kartorna, t ex hyrbilsstéllen, taxistopp, cykelstill,
cykelparkeringar m m.

e Lénka gérna till bilpool.se.

* Hittegods — en sokfunktion dér anvindaren sjilv kan soka bland det hittegods som
kommit in.

Det som ska synas pé startsidan, enligt de intervjuade resenirerna, ir:
* Reseplaneraren.

* Biljettpriser.

* Ingdng for den som ér ny i Stockholm.

* Info om hur man hittar och véljer ritt biljett.

° Anpassad realtidsinformation.

¢ Tidtabeller.

° Vanlig karta, med tunnelbanan inritad.

* Trafikavvikelser (avstangningsinfo).

DELADE ASIKTER OM REKLAM

Tvé privatpersoner tycker att det dr okej att ha reklam pa sl.se, men papekar att den
inte far ta for stor plats och att den inte ska dyka upp i pop-uper. Fem personer ir
ganska negativa till reklam och menar att “det borde man kunna slippa”, “helst inte”,
medan tre siger kategoriskt nej.

De flesta tycker att det gar bra att SL marknadsfor egna tjinster eller att det finns
annan serids reklam med stark anknytning till SL.

MALGRUPPSANPASSNING OCH TILLGANGLIGHET

En del mélgrupper bland resenérerna upplever sig lite bortglomda. Det skulle kunna
avhjélpas med mer information, men ibland finns informationen dér redan men 4r for
svér att hitta. D3 skulle bittre och mer anpassade ingdngar for just dessa méalgrupper
kunna vara till hjélp. Flera podngterar att information for andra malgrupper inte far ta
fokus fran resenéirernas information, vilket man kan undvika med malgrupps-
anpassade ingangar.

Flera ndmner funktions-/rérelsehindrade som en lite bortglémd grupp och i rapporten
rekommenderas dérfor att man lyfter upp just information for dessa pa ett extra
tydligt sétt. Tillgdnglighetsanpassningen bor man ha i atanke vid bade design,
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utformande av funktioner och vid den tekniska implementationen. I rapporten
rekommenderas en 16sning som (i enlighet med tillgénglighetspraxis idag) gor det
mojligt for anviindarna att anvénda sina egna hjdlpmedel, program och webblisare for
att tillgodogora sig informationen pa sl.se.

Det bor finnas en version av webbplatsen i lattldst version. Den versionen bor
innehélla den viktigaste informationen man behdver for att kunna resa med SL.
Rekommendationen &r att fokus i lattldstversionen ligger pa relativt statisk
information, eftersom det &r vildigt viktigt att den halls uppdaterad om den ska vara
till ndgon nytta fér anvindarna.

Att frimja resande med flera olika fardsitt (exempelvis kombinera bil/cykel och
tunnelbana) for att kunna locka nya kundgrupper 4r ocksa nagot som efterfrigas.
Aven information riktad till leverantdrer och entreprenorer kan bli bittre anser man
fran SL:s sida.

Informationen pé engelska kan utvecklas ytterligare och ndgon pépekar att den har
inslag av svenska idag. Aven information p4 ytterligare sprik kan vara nagot att titta
nidrmare pa. De kan da goras i kortare version #n den engelska sprikversionen, s att
de inte tar sd mycket tid att uppdatera.

2.4. Centrala studiestodsnimndens anvindartest 2007

I maj 2007 lanserades CSN:s nya webbplats. Den nya webbplatsen gor det mojligt att
lyfta in tjénsterna pd “Mina sidor”, integrera dem i webbplatsen och ge dem en ny
struktur. Infor arbetet med att ta fram den nya funktionaliteten genomfordes en serie
anvindartester med CSN:s huvudsakliga malgrupper. CSN har ocksa testat
funktionen i liten skala genom att erbjuda malgruppen att bli e-kund i tidigt skede.

Nedan redovisas ett antal slutsatser av CSN undersdkningar som kan vara av intresse
for Stockholms stad.

OKUNSKAP OM E-LEGITIMATION

Resultatet av anvéndartesterna visar att det finns en hog okunskap om e-legitimation
hos anviindarna. Anviindarnas erfarenhet av e-legitimation varierade mycket. En
majoritet av anvindarna visste inte vad e-legitimation kan anviindas till eller hur man
skaffar det. Nagra var skeptiska till att behova sitta sig in i vad det innebir att ha
e-legitimation, medan andra menade att de skulle géra det om de var tillriackligt
motiverade. Tre anvéndare forvixlade e-legitimation med bankdosa och trodde att
detta &r samma sak. En anvindare som kinde sig tveksam till om e-legitimation r
sékert att anvénda blev mer positivt instélld nir hon blev varse att samma e-legitima-
tion kan anvindas pa fler stéllen dn pa CSN:s webbplats.

CSN:s slutsats ér att det krévs tydlig och enkel information om vad e-legitimation
innebéir och hur man skaffar det. Troskeln for att skaffa e-legitimation méste goras sa
lag som mojligt.
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MINA SIDOR ETT VALKANT KONCEPT

I CSN-testet anviindes koncepten “Tjanster” och “Mina sidor”. Resultatet visade att 7
av 8 anvindare foredrog begreppet "Mina sidor”. Mojliga forklaringar till detta menar
CSN ér att personer som varit inne pa csn.se tidigare kiinner igen "Mina sidor”-
konceptet och kinner sig trygga med det. “Mina sidor” ger en klar koppling till
personlig information och anvindarna férvéntar sig att dér kunna Iisa om allt som har
med deras drende att gora. “Tjanster” r ett ord som kan associeras med minga olika
foreteelser och anvéndarna har inte en tydlig férestillning om vad som ligger bakom
detta begrepp. "Tjdnster kinns som ndgot som informerar om vad CSN sysslar med” .

INLOGGNING DIREKT FRAN STARTSIDAN

Fem av étta anvéndare var uttryckligen positiva till att kunna logga in direkt ifrin
startsidan. "Ndgon gdng mdste man logga in, det dir skont att gira det si snart som
mdjligt”. En inloggningsfunktion fran startsidan bér vara tydligt markerad med
exempelvis en knapp dir det star “Logga in”.

INTERNETBANKEN - EN BRYGGA TILL ANDRA E-TJANSTER

Andelen som skoter sina bankirenden 6ver Internet dr signifikant stérre bland dem
som valde att bli e-kunder hos CSN. Att ha valt att skota sina bankirenden dver
Internet kan tyda pa att personen har en storre vana vid Internet och eventuellt kiinner
sig mer trygg med att 1dmna ut personliga uppgifter pa sddant siitt.

2.5. Jordbruksverkets brukarutvirdering av SAM Internet

SAM Internet ir en gratis Internettjanst fran Jordbruksverket och linsstyrelserna som
gor det enklare att ansoka om EU-stod. Malgruppen ér lantbrukare som gor ansokan
om jordbruksstdd direkt i datorn och dérmed inte behdver inte fylla i pappers-
blanketter. Manga av lantbrukarna saknar bredbandsuppkoppling, de nér Internet
enbart via modem.

I tjansten far mélgruppen stod i form av en vil utvecklad karthantering och
lattanvéinda GIS-funktioner. I tjénsten finns ocksé kopplingar till olika databaser som
ger anviindaren en hel del fardiga uppgifter samt ménga kontroller som gor det Littare
att gd igenom den komplexa ansokningsprocessen med gott resultat. SAM Internet
vann utmérkelsen Guldlidnken 2007, landets mest innovativa offentliga e-tjinst, i
slutet av maj 2007.

Tjéansten &r populdr. Utvirderingen av 2007 ars ansokningsperiod visar att antalet
lantbrukare som gjorde sin ansokan om jordbrukarstéd via SAM Internet 2007 har
okat med mer dn 20 procent jimfort med foregéende ar. I princip hela dkningen har
skett i den grupp av lantbrukare som tidigare ldimnat in ansdkan pa pappersblankett.
Antalet ansdkningar som skickades in via konsulter var ungefir det samma som 2006.
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[ en webbenkiit har anvindarna svarat pa frédgor om hur de upplevde tjinsten och
ansoOkningsforfarandet i &r. Enkitsvaren ger en tydlig bild av att anviindarna &r
mycket ndjda med tjinsten och hur den har fungerat. Hér ir ndgra av svaren:

* 95 procent svarar att SAM Internet fungerat bra eller mycket bra i 4r.
* 99 procent ir intresserade av att anvinda SAM Internet dven nista ar.

* Ca 81 procent upplever laddningstiderna i SAM Internet som snabba eller mycket
snabba jimfort med andra webbtjanster, detta trots att ménga lantbrukare
fortfarande kor tjansten via modem.

* For néstan hilften av anvindarna tar det mindre 4n en timme att géra ansdkan via
SAM Internet, samtidigt som stoden man soker via tjénsten kan bidra med en stor
del av arsinkomsten till féretaget

Néagra personliga kommentarer frin utvirderingen #r tinkvirda:

"Det enda jag kan siiga dr att det dr stor skillnad att fylla i vanliga pappers-SAM och
IT varianten, man far ju feedback direkt om man gér ndt galet och det éir mycket
bra.”

“Mycket bra! ett lysande exempel pa hur en modern vilplanerad e-tjiinst fungerar.
Jag har anviint det varje ar som det funnits och har inte haft ndgra problem. ”

"Det finns bara ett stort problem och det dr att man mdste skriva ut och skriva under
bekriiftelsesidan, detta kan man losa med elektroniska signaturer typ bank-id eller
liknande. Da hade det varit fullbordat.”

"Tycker det dr lite synd att SAM Internet inte fungerar i Mac-miljo.”

”Det tog ungefiir 3 timmar for mig, som dr datorvan, att fylla i blanketten. Det skulle
egentligen bara behovas en halvtimma! 2,5 timma gick dt till att lista ut hur e-
blanketten fungerade, lisa instruktioner etc. Blanketten mdste forbdittras fran att vara
enkel till att vara sjilvklar!!!! En stor fordel med e-blanketten dr att den varnar om
man fyllt i ndgot fel, eller missat ndgot!”

2.6. Tullverket, testkundernas syn pa Gateway Sweden

Gateway Sweden ér en e-tjinst som Tullverket erbjuder sina kunder. Tjénsten var en
av fyra nominerade till utmirkelsen Guldlanken 2007. Gateway Sweden bygger pa
passiv positionering, dvs systemet talar automatiskt om niir en mobiltelefon lamnar
landet och dérmed byter frin svenskt till utlindskt mobilnit. Kunden har d tidigare
loggat in pd tullens webbapplikation, dir de lagt in uppgifter om transporten, samt
mobilnummer till transporten.

Denna information skickas dels som sms till mobilnumret (for verifiering om
Tullverket vill utfora kontroll vid grins) och ldggs upp i operatérens niit for att
identifieras nir han byter nit till utlindsk operator.

Nér néitbytet sker skickar operatéren ett sms till mobilen att positionering skett, och
signal till Tullverkets applikation, som uppdateras till “passering har skett”.
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En elektronisk stdmpel skulle man enkelt uttryckt kunna kalla det, och fordonet
behdver inte stanna vid grinsen for att fi en manuell stimpel. For att kunna erbjudas
denna 16sning krivs att foretaget ér kvalitetssikrat i Tullverkets servicetrappa. Testet
har pgatt i ca tre dr, och de tre medverkande foretagen ir mycket néjda med denna
16sning.

Vid en utvirdering tillsammans med pilotforetagen sé skrev ett av testforetagen
foljande:

Administrativa vinster
* Mojliggor en effektivare och korrekt administrativ hantering
Ekonomiska konsekvenser

* De direkta kostnadsminskningar som blir en {5ljd av den effektivare grins-
hanteringen uppgér med stor sannolikhet till négra hundratusen kronor per ar. En
enklare och mindre tidskriavande hantering minskar den interna administrationen.
Den repeterbara och enhetliga hanteringen bor dven den leda till att
kontrollbehovet minskar och nir sadana foretas kommer kostnaden att minimeras
som en f6ljd av de upparbetade rutinerna. Vinster/kostnadsbesparingar torde finnas
hos sdvil myndighet som niringsliv — givet samma "serviceniva".

* Som tidigare ndmnts ir tillforlitlig och snabb distribution den klart avgérande
faktorn for xxxs verksamhet med ett centralt beldget grossistlager och dirifrén
snabba leveranser till xxxbutiker inom ca 12 timmars transporttid. Den helt
avgorande kostnadsbesparingen som en direkt f6ljd, #r att vi klarar oss med ett
centrallager istéllet for tvé for att forsorja xxxbutikerna Norge och Sverige. I detta
fall uppgér kostnadsminskningen till tiotals miljoner kronor per 4r.

° En okad mojlighet att ge samtliga kunder som centrallagret betjinar en hég och
jamn service erhalls som en “stordriftsfordel”.

Synpunkter dkerierna/chaufforerna nu och énskad framtid:
° Spar tid i tullen 20 minuter per passage — bra!
° Slipper stdmplar papper etc — bra!

* Minimerar missforstind mellan exportdr och tull dir chauffér kan komma att sitta
1 mellan” om t ex dokument &r ifyllt fel etc.

2.7. Post- och telestyrelsens Tolken i fickan

Sedan drygt tio &r har Sveriges teckenspréaksanvindare haft tillgang till en tolk-
formedlingstjénst via bildtelefoni. Tjansten erbjods till en borjan enbart via ISDN och
det fanns totalt ca 300-400 anvindare. Tolkcentralen vid Orebro léns landsting
ansvarar for driften och tjinsten finansieras av Post- och telestyrelsen.

Pa senare &r har 3G-tekniken Gppnat helt nya mojligheter for teckenspriksanvindare
att kommunicera med mobiltelefonen, framforallt genom videosamtal. 2006, nir
projektet Tolken i fickan inleddes hade nirmare hilften av Sveriges dova
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teckenspréiksanvindare skaffat sig 3G-telefoner fér att kommunicera med varandra pd
teckensprak.

Tolken i fickan &r en férmedlingstjinst som via Internet tar emot samtal fran enskilda
anvindare och fordelar dem mellan tolkstudios. Huvudsakliga tjénster 4r
distanstolkning och samtalsformedling och syftet med projektet var att utvirdera om
det ur sdvél tolkarnas som brukarnas synpunkter var méjligt att bedriva denna typ av
tjanst med den befintliga 3G-tekniken. Brukarnas synpunkter i utvirderingen
redovisas nedan.

DATORVANA OCH TEKNISK UTRUSTNING

De brukare som svarat pa enkiten har i hog grad tillgdng till dator, 70 procent hade
tillgéing till dator hemma, 65 procent pa jobbet och 35 procent nigon annanstans (fler
svar kunde anges, summan &r dérf6r hogre dn 100 procent). De anser sig ocksa vara
mycket vana vid dator, 61 procent, och 78 procent anvinder datorn dagligen.

En 6vervigande majoritet av brukarna, 80 procent, har bildtelefon i datorn. Vid sidan
av bildtelefon i datorn anvinde 70 procent 3G-mobiltelefoner. Utredarna konstaterar
att brukarna redan orienterat sig mot de nya hjilpmedel marknaden erbjuder.

SYNPUNKTER PA TJANSTEN

Hilften av brukarna ansag att Formedlingstjénsten i” mycket stor” eller ”stor”
utstrickning infriade deras forvintningar pa distanstolkning och formedling av
samtal. En 6verviigande majoritet ansag att det var enkelt att ringa Férmedlings-
tjansten fOr att tolka eller férmedla samtal. En knapp femtedel anviinde tjinsten
dagligen och en knapp fjirdedel gjorde det ett par génger i veckan. 40 procent ringde
i huvudsak Formedlingstjdnsten mellan klockan 12 och 18.

Det var drygt 10 procent av brukarna som uppgav att de i huvudsak efterfrigade
tjansten distanstolkning medan 47 procent uppgav Formedlingstjéinsten. Men drygt 40
procent uppgav att de anvéinde bida tjinsterna lika mycket. Det fanns i stort sett inga
skillnader mellan i vilka tillfillen (i arbetet, i kontakter med myndigheter, i kontakter
med anhoriga eller andra tillfillen) de anvinde de bada tjinsterna.

Pa fragan om hur brukarna upplevde grénssnittet fir alla funktionerna hogt omdome:
cirka 60-70 procent tycker det dr latt att teckna i kameran, att avlisa pa skirmen,
svara pd eller ringa samtal, anvénda textrutan eller se vad det stér pa knapparna.

2.8. Medborgarsynpunkter fran Hisselby e-Center

e-Centret i Villingby dr en ekonomisk férening vars uppgift dr att 6ka kunskapen om
och frimja anvindandet av bredbandstjinster, e-tjinster samt e-handel. Medlem-
marna i e-Centret kommer béde fran den offentliga sektorn och niringslivet. De
representerar olika aktorer inom 24-timmarssamhiillet; forvaltning, boende, hilsa,
handel, kultur och skola.
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Sedan 2003 har e-Centret och dess medlemmar byggt upp en unik utvecklings- och
testmiljo 1 Villingby for anvindardriven tjdnsteutveckling. I denna “testbadd” bedrivs
lokala, regionala och nationella utvecklingsprojekt i samarbete med medlemsfore-
tagen. Utifran sina erfarenheter har e-Centret gjort en sammanstillning av medborgar-
nas synpunkter, varifran texten nedan har himtats.

E-TIANSTER VIA TV

I projektet e-TV har medborgare via sin vanliga TV fatt tillgéng till tjinster med lokal
anknytning. Erfarenheterna visar att nér det géller nya e-tjinster via TV #r en lokal
forankring viktig och efterfrigad. Vad anvindarna helst vill ha tillgdng till via TV:n
ar snabba och informativa tjinster som inte innebér ett behov av att ta till sig stora
méngder text. De av anvéndarna mest onskade tjdnsterna ar lokala informations-
tjanster, kommunikationstjanster, trafikinformation och att kunna hyra film,
dokumentérer och program via TV:n.

Fortroendet for e-tjanster via TV dr i nuldget lagre &n for motsvarande tjinster via
dator. Anvéndare anser att det beror pa ovana och jamfor det med niir tjénster blev
tillgéingliga via dator. D4 var fortroendet ldgre for tjinster via dator in exempelvis via
telefon. En av de intervjuade piloterna jamforde Forsikringskassan pa TV med hur
det kiindes nér fler och fler borjade hénvisa till hemsidor pd Internet. D4 hade det
tagit ett tag innan hon accepterade Internet som en giltig kanal, likviirdig med det
fysiska besoket och telefontjanster. Dérfor trodde hon att TV:n till slut skulle kinnas
som en naturlig kélla till information och interaktion, men att dvergéngen kommer att
ta ett tag.

Anviéndarna tycker ocksa att det dr bra med ytterligare en kontaktyta f6r exempelvis
Forsikringskassan, eftersom TV:n ocksa kan fungera som ett komplement for dem
som inte har tillgdng till dator och Internet i hemmet. E-tjéinster presenterar en till-
gang via fler kanaler @n bara en. Det ger anvindarna frihet, flexibilitet och méjlighet
till sjalvbestimmande som dr mycket uppskattat.

Den storsta fordelen med TV-tjansten dr att den 4r lika enkel att anviinda som telefon-
tjdnsten, samtidigt som den erbjuder mer information. Deltagare tycker att e-tjinster
via TV idr en bra kanal for att enkelt fa tillgang till lokala nyheter och information om
lokala evenemang. Att nimndmoten finns tillgéngliga som e-tjinst via TV ir bra,
men tydlig indexering dr nodvindig for att orka ta till sig dem. Tillgang till informa-
tion fran stadsdelen via TV fér positiva reaktioner och deltagarna tycker att det finns
ett vérde 1 att kunna f6lja aktuella drenden och ta del av kalendarieuppgifter om vad
som ir pa gang i stadsdelen.

Anvindare tycker alla att det &r viktigt att det finns en nirhet och en enkelhet i
kommunikationen med myndigheter. Sarskilt Skatteverket och Polisen idr exempel pé
myndigheter som deltagare gérna vill kunna nd som e-tjénst via sin TV,
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I 6vrigt har foljande asikter framkommit:
* TV-utbudet och kvaliteten pad TV-signalen ér avgorande for e-TV.

* Det ér viktigt att anviindarinstruktionerna ér tydliga och utforliga och pa ett
lattforstaligt satt talar om hur man ska g tillvéiga for att stilla in ljud- och
bildinstéllningar.

ERFARENHETER AV MOBILA TJANSTER FOR MYNDIGHETSKONTAKTER

I projektet MUSIS®, dér e-Centret medverkat, har undersokningar gjorts med lokal-
politiker och foretridare for smé- och medelstora foretag om nya typer av e-tjénster
via mobila enheter. Erfarenheterna frén projektet ar att:

* Anvindare &r trotta pa mobila e-tjanster som lovar runt men héller tunt.

* Anviindare har déliga erfarenheter av spam och uttrycker en rédsla for att spam ska
bli en lika stor del av mobila tjénster som de upplever att det idag ér av e-tjénster
pé Internet, framst sddana som anvénder e-post.

* Mobila tjénster kan delas in i tvA grupper: standardiserade och personliga.
Exempel pa standardiserade e-tjénster ir nyheter, viderprognoser eller trafik-
information. Exempel pd personliga tjanster kan vara olika typer av
leveransbekriftelser. Deltagare efterfragar bada sortens tjinster.

° Enkelheten dr mycket viktig.

* Deltagare efterfrigar att mobila e-tjinster fungerar som snabba kanaler med korta
och sammanfattade meddelanden.

World Internet Institute menar att det frimsta skalet till att ménniskor inte skaffar sig
dator och Internet i grunden &r ointresse. Nir ointresset vil dr vervunnet kommer
forst en mingd praktiska problem och nir de vil dr dvervunna kvarstir de
ekonomiska. Men det &r inte ekonomin som ér frimsta hindret for en fortsatt
spridning av Internet.

Vidare sluter de sig till att ju lingre tid méanniskor har haft Internet desto mer
anvinder de Internet. Man lér sig med tiden att uppskatta Internet. Detta dr sérskilt
tydligt bland dem som skaffat sig bredband som anviinder Internet tre ginger s&
mycket som de med telefonmodem och ofta dagligen. Det ansluter ocksa vil till
e-Centrets slutsatser i projektet e-TV.

De vanligaste Internetaktiviteterna var 2003: e-post, hobby, bank, surfing, resor,
nyheter och tidningsldsning. P4 fragan om vilket medium som #r svenskarnas
viktigaste informations- och kunskapskilla kommer TV forst och Internet sist. S var
forhallandet &r 2000 och si &r forhéllandet dnnu mer markerat 2003, enligt MUSIS-

* MUSIS (MUlticast Services and Information in Sweden) var ett samarbetsprojekt
mellan TeliaSonera, Vaxjo Universitet, Luled Tekniska Universitet e-Centret,
Stockholms stad och Bamboo MediaCasting. Bland dvriga samarbetsparters finns
Smaélandsposten, TV4syd m fl projektet pagick 2004-2005.
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rapporten. Internet &r fortfarande for de flesta att betrakta som ett komplement till
andra medier.

En rad fenomen knutna till Internet oroar en majoritet av svenska folket: kreditkorts-
bedrigerier, datavirus, daligt skydd av personliga uppgifter, mojligheter till kontroll
och dvervakning och framf6rallt att barn har tillgang till en massa olimpligt innehall.

En rad problem &r ocksa vilkinda for varannan Internetanvindare: datavirus, att
datorn brukar hiinga sig, att man maste vinta. Var fjirde har problem med sin e-post
och att skriva ut.

2.9. Vervas fokusgrupper — synpunkter fran olika malgrupper

Verket for forvaltningsutveckling, Verva, har utrett hur framtidens elektroniska
samhillsservice ska levereras till medborgare och foretag. Som en del av utredningen
har Verva genomfort fokusgrupper med olika kategorier medborgare kring kontakter
med myndigheter. Négra viktiga punkter fran fokusgrupperna samt Vervas rapport
redovisas nedan.

SMABARNSFORALDRAR

Smébarnsforildrarnas kontakter med offentlig sektor sker via Internet (Forsikrings-
kassan, Centrala Studiestodsnamnden) och telefon (kommunen, huslikare). Internet
ér bra vid informationsinhédmtning och vid enklare fragor, men ibland tar det lang tid
att fi svar och da ringer man for att fa svar snabbt. Aterkopplingen pa fragor eller
anmélningar via Internet dr dalig, man vet inte om eller nér man kan férviinta sig ett
svar. Det kan ta tid att hitta informationen pé Internet. Det som &r bra med Internet &r
att man kan f& information nir som helst.

Forildrarna menar att om man har frigor som man inte vet vem som kan besvara
dessa ringer man till kommunen. Om man ”googlar” vet man inte vem som 4r
ansvarig for information som kommer upp. Ibland fir man ingen information om vem
man ska vinda sig till och d& ger man upp och struntar i det.

Chattfunktioner &@r bra och man fér svar direkt, ett mellanting mellan telefon och mail.
Formuldr for att stilla frigor upplevs besvirliga, sirskilt om man behover limna en
massa personuppgifter for att stilla en enkel fraga.

Bland smébarnsforildrarnas 6nskemal finns:

° Manga kontaktkanaler; Internet, telefon, sms, chatt men dven personliga besok.
For enkla uppgifter, frigor och information ér Internet och sms bra. I bérjan av sin
relation med en myndighet 4r det bra med telefon eller personliga besok. Det
maste finnas alternativ for de som inte har tillgéng till dator eller kan ringa pa
kontorstid. Man ska dven kunna vilja den kanal som man vill anviinda vid just det
arendet.

¢ Bra sokfunktioner sa att man litt hittar den information man soker.
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* Tydliga beskrivningar av drendeprocesser sé att man vet vad man ska gora i ett
visst drende. Att folja sitt drende pa nitet skulle spara ménga samtal.

* En samlingsportal som man kan vinda sig till for alla mojliga fragor kring
offentlig sektor skulle behovas, ddr man kan fé bli slussad vidare dit man ska. Dir
skulle man kunna soka information, héimta blanketter, legitimera sig och skicka in
blanketter. Roststyrning (som klarar skénska eller brytningar) skulle ocksa kunna
anvindas samt mojlighet till hjilp pa olika sprik och pa enkel svenska.

* En utopi: En box hemma dér man identifierar sig med tummen och anger vad man
vill, t ex tillfallig fordldrapenning och antal dagar.

STUDENTER

Studenterna anvinder generellt telefon och Internet i sina kontakter med offentlig
sektor. Mail anviinds men studenterna tycker att det &r svart att veta om mailet
kommer fram och det tar lingre tid att fa svar pa sina fragor, om man éver huvudtaget
far svar pa sina mail. Man upplever ocksa att det #r svart att hitta ritt mailadress och
kontaktformulér uppskattas inte, de &r sillan sd detaljerade som man vill.

Studenterna tycker att de offentliga webbplatserna ofta 4r svéra att hitta pa. Det bor
finnas generella dverskrifter, som blanketter, vanliga frgor. Det dr smidigt att f4
tillgang till elektroniskt material, t ex hémta blanketter. Men man tycker det iir
problematiskt med Internetbestillningar diar man inte far ndgon bekriftelse pa att de
kommit fram. '

Bank-id tycker en del &r krangligt och andra att det ér smidigt. Studenterna i
fokusgruppen ser inga problem med olika koder och inloggningssitt pa olika
webbplatser. ‘

Bland studenternas énskemal finns:

° Olika kontaktkanaler: kundtjénst, chatt, sms, Internet, mobiltelefon, vanlig telefon
personligt besok.

2

° Att man anvénder teknikens mojligheter, t ex att biblioteken som idag skickar
vanlig post om bocker som kommit i stéllet for att skicka ett sms.

* Enklare och tydligare webbplatser med bra kontaktuppgifter pa avdelnings- och
handlidggarniva.

e Fler datorer i det offentliga rummet.
° Aterkoppling pa skickade mail och Internetbestillningar.

* Kunna folja sina drenden elektroniskt, det géller sirskilt kommunala tjéinster.
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ALDRE MED DATORVANA

For gruppen dldre med datorvana ér det naturligt for minga att anvinda webben vid
behov av offentlig information. Man &r positiv till olika typer av tidsbokning online.
Att f4 elektroniskt upplist information via talsyntes framstills ocksd som bra. En
generell slutsats &r att utbudet av information p& webben #r bra men att det ibland kan
vara svart att hitta ritt.

Bland de datorvana aldres 6nskemal finns:

Att kunna logga in och se vilken information som finns lagrad om mig hos det
offentliga.

Insyn i drendehantering, bekriftelse pa att drendet mottagits och var det ligger i
handldggningsprocessen samt kunna f6lja vad som ligger till grund for beslut.

Eget bestimmande och valfrihet — det vore bra om varje individ kunde godkinna
att exempelvis alla pensionsuppgifter automatiskt kunde samlas pé ett stille.

Information och drenden ska vara processorienterade utifrén kunden. ”Jag dr inte
intresserad av de olika myndigheterna, jag dr intresserade av mitt drende”.
“Mpyndigheterna dr mer intresserade av att tala om att de finns én att lyssna till
mitt drende pa ett lyhort sett”. ”Jag vill via webben kunna komma in pd mitt
drende direkt”. Fungerar inte det ska det finnas ett telefonnummer diir

medborgaren snabbt kan nd inom &rendet kunniga personer.

Pro-aktiva tjénster efterfrigas. Webbtjinsten ska komma ihdg och kiinna igen
vilken information medborgaren fragar efter. Vad det giller integritet 4r gruppen
kritisk till att information om medborgaren skulle lagras liinge pa centralt hall,
exempelvis om man har varit sjuk en period i livet. Aven en sikrare identifikation
dn personnummer efterfragas.

Flera personer tror pa framtida utnyttjande av bild- och videokommunikation,
exempelvis for handikappade.

Intelligenta inre sokmotorer pA myndigheter och kommuners webbplatser, t ex
med rittstavning for att underlatta for t ex dyslektiker. Och en gemensam skmotor
for alla myndigheter.

Webbplatserna borde dven utrustas med support-chatt och telefonnummer som
komplement.

Ett enklare grénssnitt for datoranviandandet skulle kunna mojliggras exempelvis
genom integrationen med TV:n. All stod och service skulle kunna levereras pa
mediaskérmar (inklusive TV) hemma. Det fér inte gldmmas bort att bredband &r en
kostnadsfraga och fortfarande inte sjélvklart for alla. Aven IT-support i hemmet
kostar pengar.
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ALDRE UTAN DATORVANA

De tre kontaktmedel som i dldre utan datorvana huvudsakligen anvinder sig av mot
offentlig sektor ér telefon, brev och personligt besok. Ménga i gruppen tycker att det
dr krangligt med knappsystem med flerval och att det kan vara langa vintetider. Nir
telefon av dessa skil inte fungerar gor man ett personligt besok for att £ kontakt med
forvaltningen eller skriver brev. De flesta upplever att de alltid far svar om de hor av
sig via brev.

Ett problem de dldre upplever dr att det i myndighetsannonser pa TV och i tidningar
ofta hinvisas till webben for mer information vilket ir exkluderande om man inte r
datorvan. Det dr heller inte bra ndr man tvingar anvéndarna att anviinda dator, t ex som
bankerna gjort. Det ska finnas alternativ fér dem som inte kan eller vill anvinda dator
for att gora drenden m m.

Bland 6nskemalen hos de dldre utan datorvana finns:

° Att "vi som dldre fair information om hur vi ska anviinda de nya tekniska
mdjligheterna.” Vi dldre har inte kontinuerligt vuxit in i den nya tekniken utan
blivit éverskoljda.” Man trycker pa att #ldre har ett stort informationsbehov och
lardomsbehov vad det giller ny teknik i kontakten med offentlig sektor.

* Enklare teknik och en enklare terminologi efterlyses. Teknik som &r anpassad till
dldre och till funktionshindrade, som synskadade och horselskadade. Det behdvs
tydligare kravstillare pd ny teknik och nya system, i form av oss som har behov,
medborgarna. Det behovs ett kitt mellan medborgarna och forvaltningen och
langsiktiga 16sningar.

SMAFORETAGARE

Telefon och webb &r det vanligaste kontaktmedlen gentemot offentlig sektor for
sméforetagarna. De flesta i gruppen vill etablera en myndighetskontakt via telefon
och tycker direfter att det ar ok att skicka e-post, men da till en namngiven person,
man vill ha en personlig kontakt pd myndigheten. Det kénns osékert att skicka e-post
till en icke namngiven person, t ex info@skatteverket.se. Du vet inte om din friga
verkligen har kommit fram eller nér den behandlas.

Webben ansdgs bra for att soka efter vart ndgonstans man ska vinda sig for informa-
tion i ett drende. Ar det mindre viktiga saker som inte kréiver snabba svar ir det ok att
e-posta, i 6vrigt dr det telefon som giller nér foretagaren vill ha dterkoppling i ett
drende.

Bland smaéforetagarnas onskemal finns:

° Man vill ha ndgon att vénda sig till som sysslar just med sméaféretagarfragor.
Exempelvis en webb dir man kan soka efter kontaktperson, eller ndgon som kan
slussa mig vidare for att £ kontakt med en person som har svar pa just mina
frégor.

° Snabb kontakt via chatt framfors ocksa som ett bra alternativ.
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* Att kunna f6lja sitt drende anses bra men bara nodvindigt nir nagot gar fel. Det
viktigaste dr att fi veta ndr beslutet vintas. Samtliga vill ha en bekriftelse p3 att
ett drende verkligen mottagits.

* Att fa beslut endast elektroniskt upplevs som osékert av vissa medan andra menar
att det dr ok om myndigheterna kan minska sina kostnader pé det sittet. E-faktura
till Internetbanken r ett exempel dir det fungerar bra.

° Att kunna soka efter namngivna personer pa webben att kontakta direkt.

EN GEMENSAM INGANG FOR DET OFFENTLIGA SVERIGE

I Verva-rapporten beskrivs hur medborgare och foretag idag maste kontakta en rad
olika myndigheter, kommuner och landsting f6r att fi den samhillsservice som
offentlig sektor tillhandahaller. For att kunna viinda sig till ritt aktér maste med-
borgare och foretag kénna till hur ansvarsférdelningen ser ut inom offentlig sektor,
vem som gor vad.

I den mélbild som presenteras &r grundtanken att medborgaren och féretaget kan
vinda sig till ett kontaktcenter (innehéller en medborgarportal och en telefonitjinst)
for att fa hjilp med de fragor som ror offentlig sektor. Kontaktcentret lotsar sedan
vidare frigestillaren till rétt aktér. Medborgarna och foretagen ska inte behdva limna
samma information flera ganger till offentlig sektor. I stillet anvinds ett antal gemen-
samma databaser med person- och foretagsuppgifter som kan anvindas av hela
offentliga sektorn. For den enskilda drendehandldggningen ansvarar de nuvarande
myndigheterna, kommunerna och landstingen p& samma siitt som i dag,

2.10. World Internet Institutes undersokning ”’Svenskarna och Internet”

World Internet Institutes panelundersokning ”Svenskarna och Internet” ér en del av
ett globalt forskningsprojekt. Man foljer Internetutvecklingen runt om i virlden
genom aterkommande intervjuundersékningar. Urvalen ér riksrepresentativa i
respektive land och omfattar bade anvindare och icke-anviindare av Internet. Vi ska
hiir redovisa tva studier av intresse for Stockholms stad, publicerade 2007.

HALSOINFORMATION PA INTERNET

Det blir allt vanligare for svenskarna att ta del av hilsoinformation pé Internet.
Kvinnor &r mest aktiva, 65 procent av kvinnorna anvinder Internet for att ta del av
hélsoinformation. Det finns samband mellan alder och Internetaktiviteter, ett tydligt
samband kan exempelvis ses for att anviinda Internet for Instant Messaging, t ex
MSN. Av de yngre Internetanviandarna anvinder 85 procent MSN eller motsvarande,
Jamfort med 11 procent av de som ér &dldre dn 65 ar. Men ildre soker efter hilso-
information pd Internet lika ofta som yngre, i gruppen dver 65 ér soker 42 procent
efter hélsoinformation pa Internet. Motsvarande siffra for de yngre grupperna ir cirka
55 procent.
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INTERNET OCH SENIORER

Sverige tillhor ett av de ldnder i virlden dér penetrationen av Internet i hemmet har
kommit lingst. I Sverige &r 2003 hade niistan tvé tredjedelar av svenskarna tillging
till Internet i hemmet.

Om man ser till den &ldre gruppen i samhillet, seniorerna (55 r eller dldre enligt
WIL:s definition) s& uppgar tillgangen till 42 procent. Seniorerna kan emellertid inte
ses som en homogen grupp, sévil alder, kon och utbildning ger tydliga avtryck i
Internetanvéndningen. Bland de dldre 66-75 ar har 35 procent tillgang till Internet och
motsvarande siffra fér de ver 76 ér dr 13 procent.

Utbildningsnivén har en tydlig inverkan pa tillgdngen till Internet i hemmet hos saviil
svenskar i allménhet som hos seniorerna i synnerhet. Skillnaderna blir mycket tydliga
i aldersgrupperna 6ver 66 ar. I den allra ldsta gruppen, éver 75 &r, dir knappt 30
procent av de med en eftergymnasial examen har Internet i hemmet kan jimforas med
knappt 10 procent bland de med ldgre utbildning. Samtidigt #4r det viktigt att pipeka
att sévil Internettillgangen som utbildningsniva i den #ldsta ldersgruppen ir 1ag.

Tillgéngen till Internet 4r relativt jimn mellan koénen, men skillnaderna mellan min
och kvinnor blir allt tydligare med stigande alder. Vad som #r intressant ir att
skillnaden mellan pensionerade mén och kvinnor &r relativt liten men i gruppen som
arbetar dr skillnaden tydlig, 77 procent mén och 69 procent kvinnor.

Knappt 60 procent av seniorerna med tillgang till Internet i hemmet anvinder Internet
regelbundet. De som aldrig respektive sporadiskt anvinder Internet fordelar sig
relativt jimnt med en femtedel i varje grupp. I den #ldsta gruppen ar det dock 35
procent som har tillgang till Internet men aldrig anviinder det.

En fjdrdedel, 24 procent, av svenska folket och ca 41 procent av seniorerna kinner sig
inte alls delaktiga néir de konfronteras med vad man kan kalla fér komponenterna i
informationssamhiillet. Tillgédngen till Internet i hemmet har stor inverkan. Hos dem
med tillgéng till Internet kiinner sig endast 11 procent av svenskarna respektive 19
procent av seniorerna inte delaktiga.
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3. Slutsatser och rekommendationer

Medborgarna blir allt mer kriivande i takt med att de fr férbittrade kunskaper om
olika teknikbaserade tjénster och om IT-anviindning i stort, bade for att himta in
information och for att utfora olika typer av drenden. En stor majoritet av med-
borgarna — men inte alla — har tillgang till Internet och #ven de #ldre 4r forhallandevis
tlitiga Internetanvéndare, det visar bl a Nackas attitydundersdkning. Tjinster som
Internetbanken ér vil utbredd och manga medborgare har vant sig vid att kunna utféra
mainga tjénster elektroniskt. Men samtidigt gar det inte att se medborgarna som en
homogen grupp, vilket pdpekas av medborgarna i flera av de studerade
undersokningarna.

Vi har identifierat ett antal aterkommande teman i medborgarnas 6nskemal utifran de
undersokningar vi studerat. Man onskar att ménga parallella kommunikationskanaler
far finnas samtidigt och att myndigheterna samverkar for en gemensam ingéng till
myndighetskontakterna. Man efterfragar personaliserade funktioner som ”Mina
sidor”, vill ha hjilp att hitta pA webbsidorna genom enkel struktur och intelligenta
sokfunktioner och man vill kunna hitta kontaktuppgifter pa handliggarniva. Sikerhet
genom kvittens och bekriftelse pd e-kontakter &r ett annat dnskemél liksom méjlighet
till dialog, t ex med en chattfunktion. Tillgingligheten #r en viktig friga for
medborgarna i de studerade undersokningarna och tillgéingligheten ror frigor om
sévil sprik som teknik och innehéll anpassat f6r olika malgrupper.

3.1. Manga parallella kommunikationskanaler

I flera av de undersokningar vi tagit del av framkommer tydliga nskeméal om flera
parallella kanaler for kommunikation med det offentliga Sverige. Det #r uppenbart att
det inte gér att se medborgarna som en homogen grupp. I den hir undersskningen
finns 6nskemél och synpunkter fran olika kategorier, med det tydliga budskapet:
anvéind parallella kanaler och 14t oss vilja det som passar biist! Det méste finnas
kommunikationskanaler for alla.

Behovet av parallella kanaler giller i synnerhet for de dldre. Det méste finnas
alternativ f6r dem som inte har tillgang till dator eller kan hantera den nya tekniken.
Att tvinga in folk pé e-tjinsterna, som man uppfattar att bankerna gjort, uppskattas
inte, framforallt av de dldre. Aven myndighetsannonsernas hénvisning till Internet for
mer information far kritik.

Onskema&len om parallella kanaler giller ocksa vilken typ av drende det handlar om,
man vill kunna vilja den kanal som for tillfillet passar bést. For enkla uppgifter,
frégor och upplysningar upplevs Internet och sms bra. Internet fungerar for att himta
information, men &r det brattom ringer man, siger smabarnsforindrarna i Vervas
fokusgrupp. Och 4tminstone i bérjan av en relation med en myndighet vill manga
gérna ha en personlig kontakt, t ex via telefon eller personliga besok.
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Slutsatsen av dessa onskemal ér att i viktiga och centrala frigor #r det viktigt att det
framgdr att det finns fler alternativ n webben for dem som inte kan eller vill anviinda
dator for att gora sina drenden. Telefon, besokstider eller brev bor finnas med som
alternativa kanaler i all information som gér ut till medborgarna.

3.2. Samverkan — en ingang till myndighetskontakterna

I medborgarsynpunkterna framkommer 6nskemal om en samlingsportal, ett stille att
vinda sig till for frigor kring offentlig sektor. Tjénsterna méste alltsd utga fran
anvéndarnas behov “Jag dr inte intresserad av myndigheten, jag dr intresserad av
mitt drende”, som en deltagare i Vervas fokusgrupper uttryckte det. Denna dnskan &r
helt i linje med Stockholms stads ambition om en ingéng for alla stadens e-tjinster.

Idag méste man kontakta en rad olika myndigheter for att fa tillgang till den
offentliga servicen, sidger medborgarna i flera av undersdkningarna och for att kunna
vinda sig till ritt aktor maste man dérmed veta vem som gor vad. Onskemélet Ar
ddrfor en samverkan myndigheter emellan sd att medborgarna kan hamta och limna
den information som 4r relevant i det enskilda fallet oavsett hur ansvaret ir fordelat
mellan stat, kommun och landsting. En samlingsportal — nigra talar om Kontaktcenter
— skulle kunna fungera som initial kontakt och varefter man slussas vidare till ritt
instans.

Aven dir 6nskemélen inte gér s lingt som till en portal for hela det offentliga
Sverige, finns 6nskemél om linkar till andra, nédraliggande tjinster. I SL:s fall nskar
man t ex ldankar till ”Allt om Stockholm” och evenemang i staden, i Malmos fall till
onskar medborgarna lénkar till Forsidkringskassa och Arbetsférmedling och
foretagare till Skatteverket mm.

3.3. Personaliserad information med elektronisk identifiering

I en forléingning av 6nskemalen om en samlingsportal, finns ocks& 6nskemél om
funktioner som ”Mina sidor”, somman uppfattar som ett vedertaget begrepp for
personaliserad information.

I den personaliserade funktionen vill man ocksa ha tydliga beskrivningar av
drendeprocessen sd att man vet vad man ska gora i ett visst drende. Man vill ha insyn
i hanteringen av drenden som rér en sjilv, kunna f6lja processen och fa motiv till
beslut. De dldre i Vervas fokusgrupper vill ha eget inflytande dver och kunna ta del
av den information som finns samlad om dem sjilva, vilket dr ndgot att fundera 6ver i
anslutningen till utveckling av tjinster som digitala loggbdcker inom dldreomsorgen.

Maénga talar om vikten av identifiering och elektronisk signering, man vill kunna
logga in med exempelvis bank-id och f3 tillgéng till information som ror en sjalv.
I Malmoundersdkningen ndmns information som min batplats, mina rikningar,
boendeparkering, mina lanebdcker, mitt bibliotekskonto etc.

I CSN-undersokningen foredrar néstan alla inloggning direkt fran startsidan och dven
1 andra undersokningar nskar man sig en enda inloggning till alla tjinster. Man ska
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inte behdva ldmna samma information flera génger till offentlig sektor. I Vervas
utredning foreslds ett antal gemensamma databaser med person- och féretagsuppgifter
for att forenkla for medborgarna. Dessa kan anvindas av olika verksamheter,
samtidigt som den praktiska drendehanteringen, precis som idag, hanteras av de
enskilda myndigheterna.

Man vill heller inte skriva ut blanketter, skriva under och sedan skicka in, utan man
vill fylla i dem direkt. Lantbrukarna i Jordbruksverkets undersékning menar dessutom
att podngen med de elektroniska blanketterna r att de genast talar om nir man gjort
fel, “man far ju feedback direkt om man gor ndgot galet och det ér mycket bra”.

Samtidigt visar bl a CSN-undersokningen att det finns en stor okunskap om vad
e-legitimation innebdr. CNS:s slutsats dr att for att nd framgdng med e-tjinster som
bygger pd identifiering, maste troskeln for att skaffa sig e-legitimation goras si 1ag
som mojligt.

3.4. Hjilp att hitta genom tydlig struktur och intelligenta sokfunktioner

Minga webbplatser upplevs av medborgarna som svéra att hitta pa och man efterlyser
en enklare och tydligare struktur: anvind en enkel navigeringsmall p4 forstasidan s
att folk hittar fram. Anviind gérna samma terminologi som tidigare sa att folk kinner
igen sig. Struktur och innehall tycks vara en hygienfaktor, det prioriteras fore
interaktivitet och sjilvservice.

En hjélp som efterfrdgas dr intelligenta inre sokmotorer p&4 myndigheternas
webbplatser. En sddan s6kmotor skulle ocksd kunna innehilla funktioner som t ex
réttstavning for att underlitta for exempelvis dyslektiker.

En webbassistent dr en utvecklad hjélpfunktion som flera statliga och kommunala
organisationer och méinga foretag anvénder sig av. En utvecklad webbassistent
identifierar vad besokaren behdver, hjilper till att forklara formuldr m m.

Andra exempel pd avancerade sokfunktioner erbjuder PriceRunner, dir man kan
jamfora priser och information om de senaste produkterna eller Vingresors nyligen
testade funktion Resehittaren som hjélper kunderna till att vilja bland det stora
utbudet resor. Dessa modeller kan kanske vara intressant att fundera pa for
Stockholms stad for att underlitta medborgarnas val, t ex mellan olika leverantorer av
hemtjinst.

3.5. Kontaktuppgifter pa handliggarniva

Aterkommande i de undersokningar vi tagit del av dr onskemdl om kontaktuppgifter
pa de offentliga webbplatserna. Man vill kunna s6ka ritt pA vem som har hand om
vad. "Ibland far man ingen information om vem man kan véiinda sig till och dé ger
man upp”, séger studenterna i Vervas fokusgrupper.

Dérfor 6nskar man tydliga kontaktuppgifter till personer, inte bara allm#inna adresser,
att maila till generella e-postadresser som info@myndigheten.se upplevs som alltfor
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osdkert. Man 6nskar sig bdde mailadresser och telefonkataloger pa handlidggarniva.
Var erfarenhet dr ocksa att det kan vara bra med bilder, troviirdigheten vixer nir man
ser ett ansikte.

3.6. Siikerhet med kvittens och bekriiftelse pa e-kontakter

Maénga beskriver i undersokningarna att de upplever e-tjéinsterna som osikra. Man
saknar kvittens pi att ens brev kommit fram, bekriftelse pa att en ansokan eller
bestillning kommit in. Man 6nskar ockséa besked om niir svar kan vintas och vem
som dr handléggare. Ménga beskriver ocksa hur mail, framférallt till opersonliga
mailadresser eller kontaktformuldr, aldrig far ndgot svar.

Vid utveckling av e-tjénsterna dr det diarfor viktigt att alla som anviinder dem, oavsett
om det giller barn, dldre eller studenter far en tydlig bekriftelse pa sina val. Annars
kan det ldtt uppfattas som om registreringen inte kommit in och resultatet blir att man
ringer for att fa en forsdkran.

3.7. Mojlighet till dialog, t ex en chattfunktion

Flera grupper, béde bland foretagare och privatpersoner, efterfrigar ett chattforum dir
man kan tala med politiker eller tjanstemin. I Malmdundersokningen &r just mojlig-
heten att pé ett enklare sétt kunna komma i kontakt med och fora dialog med bade
tjdnstemén och politiker ett av de aterkommande 6nskemélen frin medborgarna i de
fria svaren. Man har 4ven konkreta forslag pa debattforum, chattsidor m m. Bland
onskemalen finns ocksd mojligheter att limna synpunkter, stélla frigor, lisa protokoll
m m.

De éldre med datorvana i Vervas fokusgrupper foreslér dialog i form av en support-
chatt pd de offentliga webbplatserna. Det skulle hjidlpa dem som inte ir si bevandrade
1 den nya tekniken.

3.8. Tillgéinglighet for olika malgrupper och behov

I takt med att allt fler tjanster och allt mer information ldggs ut pa Internet 6kar kravet
pa att informationen dr klar, enkel och Iittforstaelig s att ingen medborgare utestings
pé grund av spraket. Riktar sig e-tjinsterna till de dldre méste man ocks4 se till att de
fér enkel och tydlig information om hur de ska anvinda de nya mojligheterna och att
terminologin dr anpassad. Ett forslag dr supportchatten enligt ovan. For yngre
personer bor det ocksa finas tydliga forklaringar, dock inte desamma som till de #ldre.
Man kan inte ta for givet att alla unga 4r experter pa webben bara for att de 4r unga.

I nigra av de undersokningar vi tagit del av fors en diskussion om tjinster pi andra
sprak 4n svenska eller i lttlast form. Erfarenheten ir att det varit svért att hilla denna
information uppdaterad. I ndgra fall har man valt att ha delar av informationen i
lattlést version eller pa engelska pa separat plats eller begriinsat informationen p#
andra frimmande sprik till bifogade pdf:er. Rekommendationen fran SL:s under-
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sokning #r att denna typ av information ska vara relativt statisk, eftersom det r
viktigt att den ér uppdaterad om den ska vara till nytta for anvindarna. Tankvirt ér
ocksd Malmobornas 6nskemal om roststyrning som klarar brytningar.

Funktionshindrade upplevs som en bortglémd grupp och tillgénglighetsanpassningen
bor man ha i tanke bade vad géller design, utformning av funktioner och vid den
tekniska implementeringen. Man efterlyser en teknik som #r anpassad till bade ildre
och funktionshindrade. Det &r ocksa viktigt att det gér att kombinera e-tjinsterna med
de egna tekniska hjalpmedlen for att kunna tillgodogdora sig Internettjinsterna. Att fa
text upplést som talsyntes tror t ex de dldre i Vervas fokusgrupper pa, andra nskar
multimedial interaktion, t ex bild- och videokommunikation. Ett exempel pa sddana
tjdnster som fungerat bra ar teckentolkningen genom Tolken i fickan.

Enklare grénssnitt for datoranvédndandet, t ex genom integration med TV:n skulle
underlitta for manga, sidgs ocksa. Bredband &r en kostnadsfriga och fortfarande inte
sjalvklart for alla. Erfarenheterna fran Hisselby e-Center, som testat detta, ir att TV:n
fungerar som ett bra komplement for dem som inte har tillgéng till dator och Internet i
hemmet. Fordelen med TV-tjansten, menar de, #r att den har enkelheten hos en
telefonitjanst samtidigt som den erbjuder mycket mer.

En viktig synpunkt som framkommit #r att de offentliga tjansterna méste ha program
som fungerar pd alla datorer. Det 4r viktigt att anpassa tjinsterna sa att det gar att
anvénda pa bade PC och Mac och att programmen gér att anvinda dven om man inte
har den senaste versionen av olika program. Detta giiller framforallt dldre som inte
uppdaterar sina datorer lika ofta som folk som arbetar eller studerar.

3.9. Mobila tjinster for teknikmogna anvindare

De mobila tjénster som oftast ndmns i de undersokningar vi tagit del av 4r sms-
tjénster. Det beskrivs ocksa hur ménniskor tréttnat pd mobila tjinster som lovar mer
dn de kan hélla. I SL:s undersokning ér det ingen av de resenirer som medverkat som
regelbundet anvéinder wap- eller sms-tjénster. Skilet uppges vara att de inte sett nigot
behov, har fel sorts mobiltelefon eller tycker att tjéinsterna ér for 1ingsamma eller for
dyra. Undersokningen dr dock gjord innan SL inforde mojligheten att kopa biljetter
via sms.

For vissa grupper dr & andra sidan teknikmognaden mycket hog. Vi sig i utvirde-
ringen av Tolken i fickan att en 6vervigande majoritet av dem som anviinde
teckentolkning hade bildtelefon i datorn och 3G-mobiltelefoner. Hir handlar det om
brukare som av egen nytta redan orienterat sig mot de nya mobila hjilpmedel
marknaden erbjuder och dir serviceutbudet utarbetats frin detta.

En fara, som Karlstadsstudien papekar, dr att e-tjinsterna gors till teknikfrigor, att
tjdnsteutvecklingen ritt och slatt handlar om IT eller IT-applikationer, det menar
forfattarna ar 24-timmarsmyndighetens storsta fiende eller hot. En friga att #r hur
e-tjdnsterna kan differentieras for att stimulera och underlitta f6r medborgare i olika
stadium av teknikmognad.

32 OFFENTLIGA E-TJANSTER - VAD TYCKER MEDBORGARNA? ¢ GULLERS GRUPP



3.10. Slutord

Inledningsvis noterade vi hur forvdnande manga av de stora myndigheterna med
etablerade e-tjénster som inte har utvérderats fran medborgarsynpunkt. En tolkning
kan vara att utvecklingen snarare 4r sprungen ur ett behov av effektivisering 4n driven
av medborgarnas behov och nytta. En fraga att stiilla sig for Stockholm ir hur driv-
krafterna pA hemmaplan ser ut, i vilken méan utvecklingen av de olika e-tjinster

motiveras av krav pé inre effektivitet eller det dr den externa nyttan som ir driv-
kraften.

Det ar sikerligen sd som Umeé kommun menar att det finns stor skillnad mellan vad
medborgarna onskar sig nir de far onska fritt och vad de sedan faktiskt anviinder sig
av. Men just dirfor dr uppfoljning av de erbjudna tjdnsterna vital for att kunna
anpassa utvecklingen efter de verkliga anvéndarnas behov. Hir dr synpunkter fran
dem som anvinder tjinsterna naturligtvis viktiga, men 4ven de som av olika anled-
ningar valt att inte gora det kan ge virdefull information till den som ansvarar f6r
tjdnsteutbudet.

Medborgarnas synpunkter i de undersokningar vi tagit del av fér denna inventering
ror huvudsakligen existerande tjanster som de regelbundet anvinder alternativt nya
tjanster som de testat. Forhoppningen fran dem som limnat material till studien #r att
erfarenheterna ska komma Stockholms stad och stockholmarna till nytta.
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