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Inledning

En vil fungerande offentlig sektor &r en forutsittning for ménniskors trygghet och vélfird och for
verksamheter som skapar tillvixt. En effektiv utveckling av det digitala samhéllet forutsétter att
alla har tillgang till bredband och teknik, men ocksa nédvindiga kunskaper for att anvénda e-
tjdnster, ta del av samhéllsinformation och kommunicera digitalt. Det dr en demokratisk réttighet.

Regionforbundet i Kalmar lin och Regionférbundet Ostsam har tillsammans med flera aktdrer i
undertecknat en avsiktsforklaring om att stilla sig bakom det nationella IT-politiska mélet att
Sverige ska vara bast i vérlden pé att anvinda digitaliseringens mdjligheter. Regionférbunden
planerar och samordnar insatser genom arbetet med regional digital agenda och andra regionala
utvecklingsplaner, men malet kan inte nés utan ett aktivt och konkret utvecklingsarbete i
kommunerna. Ett samarbete mellan kommuner och mellan kommuner och region kan 6ppna
mojligheter att arrangera till exempel gemensamma utbildningar och erfarenhetsutbyten for att dra
nytta av varandras kunnande inom e-tjdnster. En annan viktig del ar att 6ka mdjligheterna for alla
att vara digitalt delaktiga. Det finns goda samhillsekonomiska skal for

att stimulera till en 6kad anvindning av e-tjanster, d& det kan spara tid "En av de viktigaste
for enskilda, oka tillgdngligheten och effektivisera forvaltningen. Att erfarenheterna fran projektet
finna nya former for samarbete i dessa frigor ir en utmaning. ar att ar digital delaktighet och

tillgangliga tjanster inte ar en
Regionforbundet i Kalmar lin och Regionforbundet Ostsam har arbetat ~ fraga for enskilda
i kampanjen Digidel med mal att 6ka den digitala delaktigheten. En verksamheter i en kommun.
gemensam erfarenhet #r att de som skapar och tillhandahaller e-tjanster ~ Det ar en ledningsfraga!”
maste ta ett storre ansvar for anvéindarnas mojligheter att ta del av dessa tjanster. Lokalt har den
offentliga servicen byggts upp pé olika fysiska platser som medborgarkontor, servicekontor,
bibliotek och kontaktcentra. Det gor det svart for kommuninvanare att hitta ritt. Sjalva begreppet
e-tjénst kan vara ett hinder och definieras pa olika sdtt. For att oka tillgangligheten behdver déarfor
nya samarbetsformer provas, bade regionalt och lokalt i kommunerna. Ett sadant samlat stod bor
byggas langsiktigt med fokus pa anvéndarens perspektiv och behov och det kriaver nya
arbetsformer, tvirs igenom invanda ansvarsomraden. De samlade erfarenheterna frén arbetet i E-
serviceverkstdder utgor projektets resultat. De presenteras hér tillsammans med ett antal
rekommendationer. En av de viktigaste erfarenheterna fran projektet &r att ar digital delaktighet
och tillgéngliga tjdnster inte &r en fraga for enskilda verksamheter i en kommun. Det 4r en
ledningsfraga!

Rekommendationer

1. Digital delaktighet och tillgéngliga tjénster dr ett ledningsansvar

2. Siétt ihop en tvargrupp med dem som arbetar strategiskt och dem som moter anvindare
3. Ge gruppen ett tydligt uppdrag att samverka dver forvaltningsgranserna

4. Gor behovsanalys, anvdndaranalys och intressentanalys fore e-tjénst

5. Skriv in ansvaret for anvandarstdd 1 styr- och policydokument

6. Knyt nyckelpersoner till arbetet, kommunalt och regionalt

7. Marknadsfor och rusta den fysiska platsen/platserna dit man kan vénda sig

8. Vidareutveckla dialogen med anviandarna

9. Utveckla kompetensen inom kommunen sa alla kan guida anvindare i sina e-tjénster
10. Beakta integritet och sdkerhet i alla tjénster sé att de ses som forsta alternativ vid

kontakt



Vad ar en E-serviceverkstad?

En E-serviceverkstad ar arbetsnamnet for en eller flera fysiska platser, létt tillgangliga for
kommuninvanare, dir kommunen och andra myndigheter och aktdrer visar och marknadsfor sina
e-tjénster och dar man ocksé pa plats kan fi kontakt med handlédggare/expert for sitt drende, ldra
sig grunderna om internet eller prova den senaste tekniken. En séddan plats kan vara det
kommunala biblioteket i ndra samverkan med dvriga forvaltningar. Biblioteken har varit en nod
for manniskors informationssékande och pa senare ar har
de natts av en 0kande tillstrémning av besdkare som har
svart att veta vart de ska vénda sig med sina konkreta
fragor om e-tjanster och digitala informationskanaler.
Hur en e-serviceverkstad ska se ut och utrustas och vilka
kompetenser och samarbetspartners som bor finnas dir,
maste arbetas fram lokalt.

Anvéndarens perspektiv och samverkan for en 6kad
tillgdnglighet till offentlig service dr tva viktiga nycklar
for arbetet. Det gemensamma fokus for en sadan
samverkan handlar om hur och var kommunen vill méta och kommunicera med sina medborgare
och det viktigaste perspektivet dr anvdndarens behov och forutsittningar.

Erfarenheter och rekommendationer

E-serviceverkstider r en ettarig forstudie, driven i projektform i tvd kommuner, Kalmar och
Mjolby. Den ska ge en erfarenhetsbank for fortsatt arbete, dir kommuner och regioner har olika
roller och uppdrag, men diar man bade lokalt och regionalt behdver finna former for stod och
samarbete. Det dr i kommunerna det konkreta arbetet méste utvecklas. Regionen kan i sin tur
uppmana och samordna arbetet med att fylla den regionala digitala agendan. De kommunala
tvargrupper och aktiviteter som startat i projektkommunerna ar ett sétt att praktiskt prova idén om
e-serviceverkstidder och vilka processer som maste drivas for att den ska kunna bli verklighet.

En nyckelfaktor for ett hallbart arbete &r de politiska beslut som kréivs for ett tydligt
samverkansuppdrag med gemensamt perspektiv mellan olika verksamheter och ndmnder. Det gér
pa tvdrs genom gangse ansvarsomraden och tar tid att bygga upp. Kommunens storlek har
betydelse for hur och med vilka resurser samverkan kan byggas. Processer och 16sningar
utvecklas anpassat i varje kommun. Projektet stods politiskt i de badda projektkommunerna och
levererar nu underlag som ska gora det mojligt med

tydliga uppdrag for nésta budgetperiod. Det praktiska 'En slutsats ar att ett samlat stod
arbetet, forankring, och de politiska beslutsprocesserna for utveckling och okad

tar sin tid och forhoppningsvis kan erfarenheterna och anvandnlong av (_a—tjanster bor .
rekommendationerna frén de bada projektkommunerna byggas langsiktigt med fokus pa

och ovrigt arbete i projektet bidra till att forkorta anvandaroens perspektiv ogh )
. behov, bade lokalt och regionalt.
processerna i andra kommuner.

En slutsats &r att ett samlat stod for utveckling och 6kad anvindning av e-tjanster bor byggas
langsiktigt med fokus pa anvindarens perspektiv och behov, bade lokalt och regionalt. Det
utmanar de traditionella stuprorsstrukturerna och organisationsformerna hos bade kommuner och
regioner. Darfor ar det en ledningsfraga.



En rattighet att kunna anvanda

Det dr en demokratisk réttighet for alla att kunna anvénda samhéllets offentliga tjdnster. Men idag
stélls allt starkare krav pa medborgare att hélla sig informerade och sjdlva anvdnda de tjanster som
erbjuds. Det utestdnger dem som av olika skil inte dr s& digitalt delaktiga. Men teknik- och
tjdnsteutvecklingen gér snabbt och vem som helst kan vid nagot tillfdlle ha behov av hjélp.
Producenter av offentliga e-tjdnster ska ta ansvar for att tjdnsterna blir tillgdngliga och att
medborgare far hjélp att anvinda dem. I den kommunala organisationen har darfor alla
verksamheter ansvar att se till att servicen — den fysiska och den digitala — samordnas och sténdigt
forbéttras for att pa bésta sétt underlétta for anviandarna. For att 6ka den digitala delaktigheten och
anvindningen av e-tjénster, maste ett viktigt perspektiv darfor vara att utga fran anvandarens
behov och forutséttningar.

Att ha anvéndarens perspektiv innebér att man méste ha dialog med dem som 4r anvdndare av
digitala tjanster och kommunens service i 6vrigt. Hur ser deras behov ut? Vart vinder de sig for
att fa hjilp med internet och e-tjanster? Vilken hjélp saknar de? Hur kan anvdndarnas erfarenheter
aterkopplas till servicegivaren/e-tjansteutvecklaren? En tydlig fysisk plats &r viktig, dit man kan
vinda sig for att fa hjalp med e-tjanster och internet och ddr man kan moéta eller fa kontakt med
experter och handldggare for innehéllet i de d&renden man har. En e-serviceverkstad kan ocksa vara
en fysisk motesplats for dialog mellan producenter och anvéndare.

Kunskap om hur tjdnsterna och den kommunala servicen anvénds och fungerar och hur
medborgarnas olika forutsdttningar kan se ut, finns hos dem som méter anvindarna i vardagen, till
exempel bibliotek, medborgarkontor och servicekontor av olika slag. Den kunskapen maéste
anvindas ndr webb och tjdnster utvecklas sa att tjinsterna blir sa anvéndarvénliga som mojligt.
Man kan dven ha referensgrupper eller fokusgrupper med anvéandare for att f4 en bred input. I
diskussion med anvéndare kan man ockséd prova om en tinkt e-tjénst ér efterfrdgad och ska
utvecklas eller om det finns andra tjdnster som upplevs viktigare att utveckla.

Att underlatta sokandet

Sjdlva begreppet e-tjanst definieras idag olika av olika aktdrer och det forsvéarar for anvdndaren. 1
projekt E-serviceverkstdder har vi diskuterat att i stillet tala om “sjélvservice via webb” som ett
samlande begrepp for drenden som kan hanteras via till exempel en kommuns hemsida. Sedan
markerar man tydligt vilka av dessa tjanster som kréver e-legitimation.

En kédrnfraga ér vilket perspektiv en kommun ska anta for
utvecklingsarbetet av sin kommunala webb. Ar den en
informations- och kommunikationsplats for medborgarnas
anvindning av de kommunala tjdnsterna? Eller &r den en
plats fran vilken boende i kommunen kan na den
information man behdver dven fran andra myndigheter, som
Skatteverket, Arbetsformedlingen med flera? Vilket ansvar
har kommunen? Vilket ansvar har andra myndigheter? Kan
det samverka?

Bibliotekens erfarenhet &r att anvéndaren soker direkt pa sitt
drende i forsta bésta sokruta. Man soker sig inte fram i en struktur, till exempel en kommunal
organisation. En bra sokmotor for en myndighetswebb bor darfor tilldta ett sddant soksétt, s att e-
tjanster och kontaktuppgifter i soktriaffen inte skyms av triffar pa protokoll och andra dokument.



Samverkan, ansvar och gemensamt fokus

Att utveckla arbetsformer for att 6ka den digitala delaktigheten och anvéndningen av e-tjénster i
en kommun r ett stort arbete som maste drivas i en langsiktig process i samverkan mellan flera
parter. Arbetet utmanar gangse strukturer och ansvarsomrdden nir anvandarens behov och
forutséttningar sitts i forgrunden och arbetet inte utgar fran hur organisationen ér byggd. Darfor
maste det forankras i styr- och policydokument och ges tydligt uppdrag for att vara héllbart och ge
resultat. Manga e-tjénster utvecklas idag internt inom forvaltningsgrianserna och utvecklingen och
anvindningen blir inte en gemensam angeldgenhet for till exempel en kommun. Det dr en svaghet,
som kan botas genom forvaltningsovergripande samverkan. Den fysiska och digitala servicen till
kommuninvanare dr hela kommunens angeldgenhet.

En arbetsgrupp ”pé tvirs” genom forvaltningsgranserna i en kommun gor det mojligt att i samma
forum diskutera bade top- down och bottom up-perspektiv pa hur utveckling och anvdndning av e-
tjdnster och den digitala delaktigheten kan dka. Kunskapen om varandras uppdrag och funktioner
ar ofta lag och behover 6ka for att man ska kunna hitta vinsten med samverkan, bade ur
kommunperspektiv och ur anvandarperspektiv. En sddan grupp méste da bestd dels av dem som
moter anvindarna direkt, till exempel bibliotek, medborgarkontor, kontaktcentrum etc och dels de
som arbetar mer dvergripande och strategiskt med information och tjdnster, till exempel IT/webb/-
strateger, kommunikatorer och berdrda utvecklare. Referensgrupper eller fokusgrupper med
anviandarna/kommunmedborgarna ger viktig vdgledning om prioriteringar och om hur
anvindarstdd och e-tjanster bor utformas.

Det gemensamma fokus for en sddan samverkan handlar om hur och var kommunen vill méta och
kommunicera med sina medborgare och det viktigaste perspektivet &r anvindarens behov och
forutsittningar. Som kommuninvanare vill man kunna né den
service man behdver fran den ort man bor. Man vénder sig
till kommunens véxel, medborgarkontor, bibliotek eller webb
med sina fragor. Viss hjdlp att hitta myndigheters e-tjédnster
ges troligtvis redan fran kommunens medborgarkontor och
bibliotek, men utan motprestation eller resurs fran berdrda top- dOW!’] OCOh bottom UDT
aktorer. En fraga for kommunen blir d4 vem som ansvarar perSpekJ_[_'V pa hur Utve_c__k“ng
for att invanare ska kunna na service fran till exempel och anvandning av e-tjanster
skatteverket eller landstinget. Hur bidrar andra myndigheter och den digitala delaktigheten
och aktorer i det arbetet? Sddana aktorer maste dérfor bjudas kan oka.”

in for dialog om samarbete mer konkret. Det dr inte en fraga

for enskilda delar i organisationen utan ett ansvar att ta for kommunledningen.

"En arbetsgrupp "pa tvars”
genom forvaltningsgranserna i
en kommun gor det mojligt att i
samma forum diskutera bade

Styrdokument och uppdrag

For att ett utvecklingsarbete som utmanar géngse strukturer ska komma till stand och prioriteras
pa alla besluts- och utforarnivéer, maste tydliga uppdrag om samverkan for just dessa fragor
finnas. For att samverkansarbete ska bli hallbart langsiktigt, maste det forankras och skrivas in i
styrdokument och tas med i strategiska planer, som till exempel IT-strategi. Dar maste ocksa
kommunens ansvar for den digitala delaktigheten tydliggoras.

En tydlig erfarenhet i projektet dr att forvaltningsledningsnivén ar svar att nd, darfor att
regionforbundens information framst ges till kommunledningarna (top down), medan praktisk
samverkan och erfarenhet med anvéndarperspektiv byggs underifran (bottom up). Det finns darfor
risk att arbetet med regional digital agenda och arbetet med anvéndarens digitala delaktighet och
kunskap betraktas som olika fragor i samma kommun. En struktur behdvs for att strategisk
planering och praktiskt genomforande ska samordnas och foljas upp i till exempel
forvaltningschefsgrupp.



Projektets rekommendationer

#1.

# 2.

# 3.

#4.

#5.

# 6.

#7.

Digital delaktighet och tillgangliga tjanster ar ett ledningsansvar

Att utveckla service och stod for att 6ka den digitala delaktigheten dr en
kommunledningsfriga, eftersom det forutsitter bred samverkan dels internt i kommunen
och dels i dialog med andra myndigheter. Nir arbetet ska starta dr det dérfor avgorande med
tidig forankring och beslut i kommunledningen, sé att forvaltningsledningarnas ansvar
ocksa blir tydligt. Det dr ocksa kommunledningen som bor bjuda in externa myndigheter till
dialog om samarbete, till exempel landsting, Skatteverket etc.

Satt ihop en tvargrupp i kommunen

Satt ihop en med dem som arbetar strategiskt med service, webb och e-tjénster och de som
moter anviandarna direkt, som t.ex. bibliotek, medborgarkontor, kontaktcentrum. Ett delat
processledarskap mellan till exempel bibliotek och medborgarkontor 6ppnar upp olika
perspektiv och minskar risken for konkurrens. Tre delar dr viktiga som start for att ge
kunskap om nuldget: gor en gemensam kartldggning av till vilka platser kommuninvénarna
viander sig idag for att fa information och hjilp med internet och e-tjanster, gor
sammanstdllning av vilka fragor som stills till respektive plats samt ga gemensamt igenom
uppdragen for berérda verksamheter

Ge ett tydligt uppdrag att samverka

Gruppen bor ha ett tydligt uppdrag att samverka 6ver forvaltningsgrianserna for att utveckla
och forbattra den samlade servicen. Uppdraget ska foljas upp pa forvaltningsledningsniva
och foras vidare upp till kommunledningsniva eftersom gingse strukturer och organisation
kan behova dndras.

Gor analyser fore e-tjanst
Nar en e-tjanst ska utvecklas, ska arbetet foregas av f6ljande delar:

* Behovsanalys (vilka behover tjdnsten och hur den ska anvindas)

* Analys ur anvindarens perspektiv (vilka tjénster dr viktigast att prioritera, hur
ska tjédnsten kopplas till sitt innehéll och hur kan anvéndare ldra sig och hur paverka
utformningen?)

* Intressentanalys (vilka andra verksamheter berors och bor vara med i samverkan?)

Skriv in ansvaret for anvandarstod i styrdokument

Kommunens ansvar for att anvéndarna ska kunna léra sig tjdnsterna och hur detta
anvéndarstdd ska utformas, ska forankras och skrivas in i aktuella styr- och
policydokument.

Knyt kommunala och regionala nyckelpersoner till arbetet

For att stirka det samlade arbetet med digital delaktighet i kommunerna i en region och
minska risken att kommunal och regional nivé arbetar var for sig, ska nyckelpersoner fran
den regionala nivan, till exempel regionforbund, knytas till arbetet och fungera som stod
och ge aterkoppling i regionférbundets arbete.

Marknadsfor och rusta den fysiska platsen

Var kommer anvindarna att kunna hitta kommunens e-serviceverkstad/verkstader fysiskt?
Ar det p4 biblioteket/biblioteken? Vilken teknisk utrustning behovs dir? Vilken bemanning
och vilka kompetenser behover tillféras? Hur kommer servicen att erbjudas och nir?



# 8. Vidareutveckla dialogen med anvdndarna
Genom referensgrupper, fokusgrupper och enkla undersékningar. Behoven fordndras och
servicen kan inte erbjudas statiskt. Det dr en padgaende utvecklingsprocess.

#9. Utveckla kompetensen brett inom kommunen
Fé kommunens medarbetare att arbeta med e-tjédnsterna sa att de kan dem och kan guida
brukare inom sitt omréde, till exempel dldreomsorgen, barnomsorgen, skolan

# 10. Beakta integritet och sakerhet i alla tjanster
Stréva efter att medborgarna kanner hog tillit till e-tjansterna och dirfor ser en e-tjdnst som
forsta alternativet for kontakt med kommunen eller annan offentlig service



Projektinformation

Projekt E-serviceverkstidder dr en forstudie som bedrivits i projektform under perioden september
2013 till augusti 2014 i Kalmar och Mj6lby kommuner, med stod av Regionforbundet Kalmar lin,
Regionforbundet Ostsam och Internetfonden. Det lokala arbetet i Kalmar och Mjolby har drivits
genom lokala processledare och lokala arbetsgrupper. En grupp politiker fran lokal, regional och
nationell niva har varit kopplad till projektet. Arbetet i E-serviceverkstdder har haft en gemensam
projektkoordinator. Projektinformation samt material finns pa www.rtkl.se/eserviceverkstidder

Projektets syfte ér att undersoka och prova forutsattningarna for att infora och testa E-
serviceverkstdader som ett hjdlpmedel for icke digitalt delaktiga i vid bemirkelse, som en arena for
moten och dialog mellan producenter av e-servicetjinster och konsumenter och en métesplats for
att testa ny teknik.

Projektets 5 mal:

1. Arbetsformer ska ha utvecklats i Kalmar respektive Mjolby

Kommunernas forutsittningar for att utveckla E-serviceverkstéder ska vara

dokumenterade

Resultatet i form av kunskaper och erfarenheter sprids lokalt, regionalt och nationellt

Kommunerna i de bada ldnen har haft mgjlighet att f6lja och implementera

5. Regionforbunden har haft mdojlighet att integrera erfarenheterna i pagédende regionalt
utvecklingsarbete

bl

Projektet ska ocksé besvara ett antal fragestillningar, inriktade bade pa processerna och pa ett mer
fysiskt konkret resultat. I den gemensamma arbetsgruppen finns en planering med téta
avstimningar, som kompletteras med lokala och regionala indikatorer. Huvudprocessen ér arbetet
i Kalmar respektive Mjolby kommun. Kunskaper och erfarenheterna fran det processinriktade
arbetet dr projektets resultat. Projektet har 3 delar i sitt uttryck:

Lira: grundlaggande dator- och internetanvindning
Anvinda: offentliga e-tjdnster och kommunikation
Testa: prova ny teknik och format

Kontaktuppgifter och projektinformation, samt beskrivningar av arbetsprocesser och aktiviteter
finns pa:

Regionférbundet i Kalmar lén:
http://www.rfkl.se/sv/Verksamheter/Larande/e-Serviceverkstader/

Regionforbundet Ostsam: http://www.ostsam.se/article.asp?id=39

Kalmar kommun: http://www.kalmar.se/Invanare/Fritid-och-kultur/Biblioteken/varens-
program/e-verkstader/

Mjélby kommun:



