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1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Kommunen har under flera ar anvant verksamhetssystemet Platina som centralt &rende och
dokumenthanteringssystem. | nuldget anvands Platina i praktiken framst for formella drenden i
den politiska processen, inklusive central diarieforing av tillhérande drenden. Anvandningen av
Platina omfattas i nuldget inte av generell dokument- och filhantering, ej eller den stora mangd
informella drenden vilka hanteras I6pande av kommunens handlaggare. Det har funnits en vision
om att kommunens informationsfléden skulle styras upp att bli mer strukturerad dar mottagare av
e-post framst skulle vara sa kallade funktionsadresser och alla 6vriga inkommande handlingar
skulle registreras centralt och in i Platinas drendehanteringssystem.

Kommunen anvander dven 6vriga verksamhetssystem och framst inom
Samhallsbyggnadsforvaltningen registreras drenden i vissa fall savél i eget system (EDP) som i
Platina. Det finns 6nskemal fran verksamheten att fa en fungerande integration mellan ndmnda
verktyg sa att dubbelregistrering ej behover ske. Nar det galler vardrelaterade tillampningar
hanteras dessa som regel endast i vardsystem och det finns i nuldget ingen ambition att dndra pa
detta.

Kommunen har ett behov av att utveckla dkta e-tjanster for att minska trycket av darenden som
kommer in via telefon eller e-post. Det har funnits en vision att Platina skulle kunna fungera som
ett lagringsnav fér manga centrala e-tjanster da drenden skulle kunna kopplas till befintliga
organisationer, handlaggare och processer vilka redan ar konfigurerade i detta system. Behovet av
e-tjanster forefaller i nuldget vara som storst inom VA/Renhallning/Tekniska verksamheten dar
forvaltningens kundservice har svart att bemota alla forfragningar. Politiskt finns ett generellt
Onskemal om att forstarka kommunens formaga till god service for kommunens invanare samt att
det ska finnas en hog tillganglighet.

Kommunstyrelseférvaltningen har dven ett utredningsuppdrag att se 6ver mojligheten att etablera
ett sa kallat kommungemensamt kontaktcenter for att forstarka servicen. Utredningsuppdraget
ska avrapporteras december manad ar 2017 och i nuldget finns ett antal faktorer som behover
utredas innan en sammanfattning ar mojlig att verkstalla. Bl.a. behovs en inventering om vilka
typer av drenden som idag hanteras i de befintliga kontaktcenterliknande organ som redan finns
inom respektive forvaltning samt hur effekten av val valda e-tjanster kan paverka det
sammanlagda handlaggningsbehovet. Ytterligare aspekter att ta hansyn till &r om det alls ar mojligt
att fysiskt samla tillracklig manga handlaggare i nagon central lokalisering pa grund av platsbrist
samt dven beakta den lokala service som befintliga organ troligtvis hanterar i dagslaget. For att
kunna hantera alla drenden som strommar in i ett eventuellt kontaktcenter kravs nagon form av
handlaggningssystem och det bor dessutom vara 6nskvart att det som ska diarieféras blir diariefort
i kommunens arendehanteringssystem Platina.

Kommunen har precis som sa manga andra kommuner en omfattande informationslagring i
gemensamma kataloger. Da kommunen nyligen har bytt teknisk plattform for lagringen har en
omfattande rensning skett men problem med behdrighet och framst indexering av information
kvarstar. Nya PUL forvantas stélla hogre krav pa hur kommunen hanterar all information sa det har
funderats i banorna om det dr majligt att flytta in en stor del av detta material till Platina. Den
pedagogiska verksamheten har i dagslaget ingen gemensam lagring i kataloger utan jobbar direkt
pa sina verksamhetssystem pa Internet. Det finns dven viss lagring av information som hanteras av



kommunens planenhet vilken inte kan flyttas da det anvands sokvagar i applikationer som t.ex.
Autocad och GIS-tillampningar.

Kommunstyrelseforvaltningen utreder dven hantering kring arkiv och fraga om e-arkiv. Pa grund av
en betungande eftersldpning av analoga arkiv pagar fér narvarande en omfattande Gversyn av
dessa med hjalp av externa konsulter. Frdgan om e-arkiv har dirmed hamnat i bakvatten men ar
inte mindre aktuell an tidigare. Det har funnits en vision om att koppla en e-arkiv |6sning till
Platina.

1.2 Omfattning

Forstudien omfattar en férdjupad inventering av nulaget vilket i praktiken innebar intervjuer pa
plats i Bollebygd med projektdgare, kontaktperson samt personal/chefer som idag finns i de
kontaktcenterliknande organ som idag finns pa respektive forvaltning. Vid behov har
kunskapsinhamtningen kompletterats med fragor via t.ex. Skype, e-post eller telefon, till dem som
berors. En sarskild avstamning har gjorts med en representant fran leverantéren EDP-consult da
det &r av vikt att fa kunskap om vad de har att erbjuda i form av e-tjanster samt mojliga
integrationer

Foljande omraden har omfattas och prioriteras vid inventeringen:

e Mojligheter att integrera Edp Vision, Future med Platina.

e Mojlighet att hantera Byggarenden i Platina da det idag saknas verktyg for t.ex.
bygglovshanteringen.

e Mojligheter att bygga identifierade e-tjanstebehov inom Samhallsbyggnadsforvaltningen.

e Mojlighet att bygga om befintliga e-tjanster (idag formular) for t.ex. synpunkter och
atervinningskort.

e Mojlighet att flytta 6ver gemensamma kataloger att hanteras inom Platina.

Da arbetet naturligt sammanfaller med kommunens interna och externa informationsfléden har
aspekten om utvecklandet av detta innefattas i forstudien.

Det har varit ett 6nskemal integrationen mellan Edp och Platina samt féreslagna e-tjdnster och
andra I6sningar sammanstalls med en prisindikation dver hur mycket det kostar att I6sa.

1.3 Mal

Syftet med forstudien ar framst att pavisa vilka mojligheter kommunen har att |16sa definierade
behov. Kommunen férvantar sig att processen kring arbetet med forstudien dven leder till en
generell kunskapsforstarkning nar fragorna diskuteras med enskilda verksamheter och
handlaggare.

Det yttersta malet &r att den kunskap som erhalls leder till konkreta l16snings- och

forbattringsatgarder i kommunens samlade informationshantering.

1.4 Avgransningar

Forstudien omfattar inte att ge rekommendationer till enskilda verksamheter, ej heller till
kompletterande atgarder vilka inte ar definierade i denna uppdragsbeskrivning.



SAMMANFATTNING

Forstudien har bestatt av ett flertal intervjuer med grupper av relevanta handlaggare och chefer
for centrala forvaltningar i kommunen. Rekommendationerna grundar sig pa statistik fran
kommunens e-post servrar- telefon vaxel och det som framkommit vid intervjuerna med
verksamheten. Nedan beskrivs resultatet i korthet. Notera att detta kapitel ar en sammanfattning.
mer uttdmmande information runt varje dmne finns beskrivet senare i rapporten.

¢ Informationshantering generellt
| en modern myndighet ar det viktigt att framsta som professionell och effektiv i sin
myndighetsutovning, brister i administrationen blir tydliga nar kraven pa hur
kommunikationen hanteras foréandras. Det som for bara nagra fa ar sedan kdndas som
fiktion ar nu nagot som kunderna férvantar sig. Forvantningen hos kommunens intressenter
idag ar att de ska kunna kommunicera med kommunen via ett flertal ingangar och med olika
typer av kommunikationsmedel som e-post, telefon, sms och e-tjanster. Kommunen saknar
idag systemstod for att kunna hantera kommunikationen effektivt. Det finns stora skillnader
i hur de olika forvaltningarna hanterar informationen och det saknas majligheter att
samarbeta dver forvaltningsgranserna runt hantering av enklare forfragningar. Vid konkreta
fragor visar det sig att det finns brister i kunskapen runt funktioner i de befintliga systemen
som anvands inom kommunen. Det system déar kunskapsluckorna verkar vara storst ar
Platina. Kommunen skulle kunna anvianda systemet pa ett effektivare satt om man utbildade
sin personal i systemet. Jag foreslar att man bérjar med chefer som skulle kunna fa stod for
battre och effektivare arbetssatt bland sin medarbetare om de hade battre forstaelse for hur
de skulle kunna hantera drenden och dokument i systemet. Ett flertal outnyttjade
mojligheter att anvanda Platina har hittats i forstudien.

Manga av medarbetarna anvander sina personliga e-postkonton for kommunikation med
medborgarna trots att man skapat ett antal funktions brevlador. Exempelvis
kommunen@bollebygd.se. Detta beteende leder till omfattande problem. Da
kommunikationen inte dr 6ppen for andra medarbetare inom kommunen samt att drenden
som hanteras pa detta satt inte kommer att hanteras vid sjukdom, semester eller annan
franvaro. Forstudiens rekommendation ar att kommunen inférskaffar ett systemstod for
denna hantering. Ett sa kallat kundtjanstsystem. Detta system skulle vara
kommungemensamt och anvandas av samtliga kundtjanster i kommunen. Systemet bor ha
en koppling mot Platina sa att drenden kan eskaleras pa ett enkelt satt. Skulle kommunen
senare valja att sammanféra de personer som nu arbetar med kundtjanst pa flera stallen i
verksamheten till en enhet pa det sdtt som manga andra kommuner redan goér kan samma
systemstodd anvandas.

e Maoajligheter att integrera Edp Vision, Future med Platina.
Det dr mojligt att koppla EDP:s system mot Platina genom att utnyttja EDP:s API for detta. En
exakt kostnad berakning kan forst lamnas efter att en mindre teknisk forstudie genomforts.
En kvalificerad gissning ar att det ror sig om en kostnad runt 300 000 beroende pa den
slutgiltiga 16sningen. Samhallsbyggnadsforvaltningen skulle fa omfattande férdelar av en
sadan koppling eftersom forvaltningen ar hart ansatt av den befolkningsdkning som pagar i
kommunen. Lésningen skulle forbattra arbetsmiljon genom att man skulle slippa det
dubbelarbete som idag sker nar ett drende ska tas upp for beslut i ndmnden. For att
kommunens ndmndshantering ska fungera kravs det att all information finns i Platina det
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innebar att man maste flytta informationen manuellt fran EDP-systemet till Platina. Det
arbetet ar inte bara tidskravande det foreligger aven betydande risker for att information
tappas eller forvanskas i processen. Nagot som helt skulle forsvinna om man skapade en
koppling som férde 6ver informationen till ett nytt arende i Platina Automatiskt.

Majlighet att hantera Byggdrenden i Platina da det idag saknas verktyg for t.ex.
bygglovshanteringen.

Det kan inte rekommenderas att hantera byggarenden i Platina. Det har gjorts flera
misslyckade forsok att géra det i andra kommuner. Vi rekommenderar att ni upphandlar ett
system som fran borjan ar anpassat for att hantera dessa drenden. Det finns ett flertal
sadana system pa marknaden som skulle kunna upphandlas och implementeras med mycket
liten insats.

Pris for EDPs system xxx xxxx

Mojligheter att bygga identifierade e-tjanstebehov inom Samhillsbyggnadsforvaltningen.
Samhallsbyggnadsforvaltningen skulle tjana pa att infora ett flertal e-tjanster. Till
forvaltningens system Future finns ett flertal e-tjanster fardiga fran leverantéren EDP.
Kostnaden for att fa igang ett tiotal effektiva e-tjanster skulle kunna l6sas med ett eller flera
paket med webtjanster till foljande kostnad fran EDP.

VA SEK 30 200
Renhallning SEK 45 000

Till kostnaderna ovan till kommer ett ” kundtillagg” 1 kr/kund som engangs kostnad.
Dessutom kan andra kostnader sdsom Koppling mot Bankid for inloggning SEK 8 400.

Det kan vara vart att notera att utseendet pa EDPs tjanster &r mycket primitiva och man bor
lagga pa ett eget utseende pa tjansterna. Man kan vélja att bara anvanda EDPs API for att
skapa egna e-tjanster med anpassat utseende. kostnaden for APl &r samma som ovan men
det tillkommer SEK 7 700 for dokumentation och underhall av dokumentation

Totalt sett innebar detta att for att kunna fa igang ett stérre antal e-tjanster inom VA och
Renhallning bér man budgetera CA 150 000 for licenser och implementering

Mojlighet att bygga om befintliga e-tjanster (idag formular) for t.ex. synpunkter och
atervinningskort.

Vi forslar att Bollebygds kommun inforskaffar en e-tjansteplattform dar man enkelt kan
skapa enkla e-tjanster med kopplingar mot Platina och ett eventuellt kundcenter.
Plattformen bor dven ha funktioner for att enkelt kunna hantera att man lagger till fardiga e-
tjanster fran befintliga systemleverantérer som EDP och andra, da de flesta leverantérer av
kommunala system har fardiga e-tjanste paket att erbjuda. Da flera forvaltningar redan
inforskaffat sadana tjanster foreligger betydande risker for att kommunen kommer att
uppfattas som roérig och inkonsekvent i sin hantering om inget gors inom en snar framtid.

Kostnader: Licenser for Artvise e-tjansteplattform kostar 90 000kr per ar, fritt nyttjande
inkluderande all funktionalitet och tillgang till samtliga fardiga formular ca 180 stk. Priset
inkluderar inte installation och konfigurering, men erfarenhetsmassigt sa handlar det om ca
60-80 timmar ca 80 000 kr.

Mojlighet att flytta 6ver gemensamma kataloger att hanteras inom Platina.



Denna punkt har inte beroérts av de intervjuade personerna. Erfarenheten fran andra
organisationer ar att man far betydande vinster i att arbeta med dokument i Platina istallet
for att som nu i filytor pad gemensamma servrar. Vinsterna kommer att 6ka med
anvandandet . Det ar enklare att hitta dokument i Platina eftersom de kommer att bli
sokbara nagot som mer eller mindre ar omaijligt i vanliga gemensamma filytor pa grund av
det antal dokument det normalt ror sig om.

Ovrigt

Kundtjanst

Det har med tydlighet framgatt under mina intervjuer att det finns ett behov for ett
gemensamt systemstod for kundtjanst. Jag har tittat pa tva vanligaste systemen som
anvands av Svenska kommuner. Flexite och Artvise. Min rekommendation ar att kommunen
koper in Artvise kundtjanst. Rekommendationen bygger pa ett flertal punkter som redovisas
i forstudien.

Kostnader for en implementation av Artvise Kundtjanst:
Licenskostnad: 71000 kr per ar
Arskostnad supportavtal: 14 200 kr per ar

Systemstodet kraver mycket lite tid for konfiguration och implementering da det levereras
med ett fardigt tank fér hur man arbetar effektivt med kundtjanst.

konsultstod for implementering tillkommer med ca: 150 000 kr.



NULAGESANALYS

For att skapa en bild av var Bollebygd star har forstudien genomfort féljande aktiviteter

- Genomlasning av Bollbygds IT- Strategi

- Oversiktlig analys av Kommunens Webbplats

- Diskussioner med representanter fran foljande centrala verksamheter och leverantorer

O

O

Administrativa enheten
Samhallsbyggnadsforvaltningen

Bildnings och omsorgsforvaltning

Kommunens kommunikatér och webbansvarige
IT-radet

Representanter fran EDP (Systemleverantoér for specialsystem for vatten och
avfall, miljo, bygg)

Representanter fran Formpipe (Systemleverantor Platina)

Representanter for systemleverantorer av kundtjanst system (Artvise och
Flexite)

Insamlande av data rorande drende och informations mangder fran e-post
system och telefonvéxel

Data insamlat av verksamheten under forstudien



RESULTAT AV NULAGESANALYSEN

Allmant om Informationshantering i Bollebygds kommun

4.1.1 Namndsprocessen
Precis som hos alla kommuner hanteras ett stort antal drenden dagligen. Dessa darenden inkommer
4 pa manga olika satt till kommunen. Telefon, e-post, besdk, brev och i vissa fall e-tjanster. Samtliga
4.4 forvaltningar anvénder drende och dokumenthanteringssystemet Platina for att hantera de
arenden som ska beslutas i olika namnder. Denna process verkar fungera bra och hela processen
hanteras i stort sett elektroniskt. Resultatet av detta ar att minimalt med papper flodar i
kommunen och att kommunens namndarbete ar transparant mot medborgarna genom en e-tjanst
som tydligt visar information om maoten inklusive kallelser och métesprotokoll pa ett bra och
tydligt satt. Se bild nedan
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4.1.2 E-post

Man har paborjat att inféra funktionsbrevlador for att kunna hantera inkommande arenden till
olika enheter inom kommunen men det ar fortfarande vanligt forekommande att kontaktuppgifter
till enskilda handlaggare visas pa kommunens web. Detta gor att drenden hanteras 6ver e-post
direkt mot enskilda handldaggare i kommunen. Denna hantering leder till betydande risker for att
dessa handlaggare far en ohdlsosam arbetsmiljo da de far e-post till deras privata inkorgar dygnet
runt alla dagar om aret. Flera personer har redogjort for att de hanterar arbetsrelaterad e-post
under helger och semestrar, da ingen annan har mojlighet att se till att dessa drenden hanteras
eftersom de ligger i de privata inkorgarna. Vid en kontroll visar det sig att den funktionsbrevlada
som mottager mest inkommande e-post ar kommunen@bollebygd.se dock kommer den adressen
forst pa plats elva nar det galler inkommande post. Det finns tio enskilda personer pa kommunen
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som var och en mottar betydligt hégre antal mail. Arenden som inkommer via e-post har generellt
bristfallig hantering gallande diarieforing och annan uppféljning.

4.1.3 Dokumenthantering

De dokument som ingar i namndsprocessen hanteras korrekt och med gott stéd i Platina. Dock
saknas stod i flera andra processer diar man med enkla medel skulle kunna uppna betydande
forbattringar med hjalp av kommunens drendehanteringssystem Platina. De tydligaste exemplen
pa detta ar framst Projekthantering och Hantering av styrande dokument. Dessa hanteras idag pa
vanliga fil-ytor vilket ger betydande risker och on6dig administration vid Publicering pa
webbplatser och Diarieféring.

Exempel fran kommunens webbsida runt publicering av styrande dokument

K7 Facebook X . " Sport
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styrande dokument +~ Nedan listas kommunens strategier, regler, riktlinjer och policys.
Avgifter och taxor Regler och ordningar

Planer och program B S8.5kB  2015-11-09 09.46
Reglementen och ) 30.7kB  2015-11-09 09.42
delegationsordningar
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418.5 kB 2015-11-09 09.42
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64 kB 2015-11-09 09.32

26.5kB 2016-01-05 13.39

637.8 kB 2016-12-23 08.33

anvandning av cookies.

. Vi anvander cookies for att forbattra din upplevelse pa hemsidan. Genom att fortsatta godkanner du var
Cookies

4.2 Att hantera de dokument som ska visas pa sattet ovan kraver mycket god disciplin nar rutiner ska
uppdateras. Platina har fullt stod for att hantera detta pa ett smidigt och sakert satt.

Rekommendationer for den allmanna informationshanteringen

4.2.1 Namndsprocessen

Trots att némndsprocessen fungerar bra nar val informationen hamnat i Platina finns det pa flera
forvaltningar 6nskemal om att férenkla hanteringen att fora 6ver information fran de enskilda
verksamhetssystemen till Platina. Idag sker ett inte obetydligt dubbelarbete for att féra over
dokumentation till Platina fran de olika verksamhetssystemen inom kommunen. Sarskilt tydligt ar
detta hos samhallsbyggnadsfoérvaltningen dar en koppling mellan deras system fran EDP och
Platina skulle underlatta arbetet betydligt samtidigt som det generellt skulle bli enklare att félja ett
arende Over tid. Detta behandlas sarskilt i en senare del av denna rapport.



4.2.2 e-post
Det ar olampligt av flera anledningar att sa stor del av kommunens drenden hanteras over enskilda
medarbetares e-post.

1. Stora delar av arenden diariefors inte (strider mot svensk lagstiftning)”
2. Det gar inte att fa tillforlitlig statistik pa det arbete som faktiskt utfors.

3. Arbetssattet upplevs endast effektivt for att man asidosatter de regelverk som finns
for hur information ska hanteras. Den &r inte effektiv langsiktig da det inte ar troligt
att informationen omhandertas pa ett satt som langsiktigt gar att folja. Information i
enskilda medarbetares e-postlador brukar férsvinna om medarbetaren slutar.

4. Det gar inte for enskilda medborgare att se skillnad pd myndigheten och enskilda
medarbetare. det bor vara klart att det ar kommunen som beslutat inte enskilda
medarbetare.

Man kan inte fordela arbetet pa de olika avdelningarna pa ett effektivt satt

Enskilda medarbetare kan inte fa en ostérd samman hallen ledighet vilket kan leda
till ohélsa.

Mitt forslag ar att man snarast ersatter enskilda medarbetares e-post adresser mot
funktionsbrevlador. Dessa funktions brevlador kan darefter kopplas direkt till Platina eller till ett
eventuellt kommande Kundtjanstsystem. Férdelarna med detta ar att samtliga uppréknade
problem ovan skulle forsvinna helt och ersadttas med en betydligt mer effektiv hantering dar
arbetet med denna typ av drenden skulle tydliggoras och effektiva rutiner runt hanteringen skulle
kunna inféras. Medarbetarna skulle kunna samarbeta pa ett mycket effektivare satt och drenden
skulle kunna fordelas till kder i olika forvaltningar och avdelningar. Det ingar funktionalitet for att
koppla e-post direkt in i ert generella arendehanteringssystem Platina och det ar relativt enkelt att
satta upp. Dock kommer troligen personalen att behova utbildas da det framkom under
intervjuerna att kunskapsnivan inom platina ar Iag. Manga anvandare kanner inte till de funktioner
som tillkommit i systemet sedan den senaste uppdatering . formodligen skulle det vara battre att
ta hand om inkommande e-post i ett kundtjanstsystem eller i en kombination beroende pa vilka
adresser e-posten skickas till.



5.1

E-TJANSTER

Generellt kan man indela e-tjanster i flera logiska kategorier beroende pa komplexitet. Spannet pa
komplexitet i tjansterna ar mycket stort. Vissa enklare tjanster ger medborgarna majlighet att fylla
i ett enkelt formular pa kommunens webbplats. Datat som samlas in fran formularet skickas fran
sidan som en e-post till nagon handlaggare eller registrator pa kommunen som darefter registrerar
e-posten som en inkommen handling i diariet och férdelar ut arendet till ratt person. Avancerade
tjanster kraver oftast en inloggning. Inloggningen kan ske pa olika satt, mobilt bank ID bérjar bli
vanligt forekommande eftersom det natt hog spridning i befolkningen.

De avancerade e-tjansterna kan ge medborgarna forifylld information pa formular som ska
anvandas och oftast tillater de att man kan folja sitt drende via en ”“Mina Sidor funktionalitet”. De
stora vinsterna ligger dock i att kommunikationen kan effektiviseras genom att det som skickas in
registreras i ratt system utan att nagon handlaggare behover géra nagra insatser. | vissa fall kan
systemen hantera hela handlaggningen av enklare forfragningar helt automatiskt utan att nagon
fysisk person behover vara inblandad.

Valet av hur mycket automation som ska finnas styrs normalt av arendemangden. | mindre
kommuner ar det inte ekonomiskt forsvarbart att bygga tjanster pa samma satt som i stora
kommuner, dock ar det nastan alltid Ilonsamt att Iata medborgarna goéra ansékningar via formular
istallet for att arbeta med blanketter da det ar lattare att sdkerstalla att man far in ratt information
via formular. Det finns ett flertal fardiga |6sningar for att hantera detta pd marknaden sa kallade e-
tjansteplattformar en beskrivning av dessa kommer senare i denna rapport.

E-tjanster pa Bollebygds kommun
Kommunen har idag ingen sammanhallen hantering a e-tjanster och detta resulterar i att man pa
hemsidan inte har samlat de e-tjanster som faktiskt finns fardiga pa ett och samma stélle. P forsta
sidan finns en avdelning som heter E-tjdnster och blanketter, har finns lankar till ett flertal sidor
dar man kan lasa om hur man gar tillvdga for att ansoka om olika tillstand och liknande tjanster.
Det finns ett flertal saker att papeka pa denna hantering.

Sa som det presenteras pa sidan luras bestkarna att tro att de kan gora olika ansékningar direkt
via den sida som lankas in. Dock leder era lankar ofta till sidor som forklarar hur man ansdker de
olika loven och pa dessa sidor ges det tillgang till PDF blanketter som kunderna kan fylla i och
skriva ut. (se bilder nedan) Det ar inte troligt att medborgare anser att det ar en e-tjdnst att det
finns mojlighet att ladda hem en blankett som ska fyllas i och skrivas ut dven om det givetvis ger en
del fordelar .

E-tjanster & blanketter

Har har vi samlat vara mest efterfragade E- Ansdkan om eller uppsagning av
tjanster och blanketter. modersmalsundervisning »

Ansékan om bygglov och andra lov » Ansékan om ledighet fér elev )
Ansékan om gréavtillstand » Ansékan om eller uppségning av plats i

forskola/fritidshem »
Servisanmélan, begaran om anslutning till
kommunalt vatten och aviopp » Ansdkan om parkeringstillstand »
Ansdkan om att anldgga enskilt avlopp » Ansdkan om skolskjuts och skolresor )

Ansdkan om ekonomiskt bistand, férsérjningsstéd » Ansdkan om lotteritillstand »

Ansokan om fardtjanst » Ansdkan om féreningsstéd »



Sida1(3)
BOLLEBYGDS ANSOKAN
KOMMUN Datum

Bollebygds kommun
517 83 Bollebygd

kommunen@bollebygd.se
033-231300

Ansdkan avser

D Bygglov D Marklov D Rivningslov

I:l Tidsbegransat bygglov hogst fem ar (t o m datum) l:] Andring/Fornyelse av bygglov (dnr)

D Bygglov dar férhandsbesked lamnats (datum) I:] Villkorsbesked har |1dmnats (dnr)

D Periodiskt begransat bygglov (fr o m —t 0 m datum)

Fastighet och sékande

Fastighetsbeteckning Fastighetens adress

Sokanden: Férnamn Efternamn Personnummer / org. nr.
Utdelningsadress (gata, box etc) Telefon dagtid Telefon kvallstid
Postnummer | Postort E-postadress

Exempel pa blankett

Efter att diskuterat med verksamheten har det visat sig att det finns ett flertal e-tjanster dar man
kan logga in och utfora olika tjanster. En sadan e-tjanst ar exempelvis Schoolsoft dar férdldrar och
elever far tillgang till ett flertal tjanster och ddrmed enklare kan félja skolarbetet I6pande.

Vardnadshavare till Eiin, 9A

Karin Andersdotter Logga ut

School Startsida Skolinfo Min profil ?
AKTUELLT
STARTSIDA s
Nyheter
—u— Ma Ti On To Fr Lo Se vig m Nirvaro/Frinvaro
Matsedel V18, 28 apr -4 maj < | Dennavecka > Imorgon tis 29 apr 8:00 Hk
Franvarande
Bokningar
Meddelanden 4 tat Ta del av oanmald frinvaro
SCHEMA 1S, mén 9 jun propkt3 o
Klicka for aft visa resultat
Scheman . Meddelanden
Pro a Du har 1 nytt meddelande
o Laxa
Kontakistor
Tor 1 maj 11:30, Ma 4 Nyheter
AMNE v
p— Installd lektion
Bila
En > Installd lektion o
o4 Fvoy Ingen lektion pé fredag formiddag! Las pd infor
Historia Man 28 apr 8:00, Bild nasta veckas pr
Hik prov | bild Rektorn har ordet
i Man 28 apr 9:00, Sv Nya larare °
Ma Provi iiteraturvetenskap Vi har tre nya larare efter sommaren
Mentorstid Veckol
Veckobrev
W _ Lektionsplaneringar
Nya fotboliar
Sv Fre1d0 Svoa Nya fotbollar finns | uppehalisrummet. Kvitteras ut
- Muntiig diskussion av kap 3-6 mot en nyckelknippa
UNDERVISNING Ovrigt




Ett annat exempel ar de e-tjanster som Barn och omsorgsforvaltningen har publicerat for ansékan
om barn omsorg och férandring av barnomsorg. Bild nedan.

[} Bam1/6 x X

€« C (v @& Sakert | https//lifecare.bollebygd.se t \pplica * @ i
152 Appar 4 Sigmaone N VismaTendSign ) Pipe [Home [} MyTeam-Portalen [3 Anvandbara mallar| ¢ B% Aliquam et ullamcorp [ platinaidag Gvriga bokmarken

Bamamsorg: Barn / Vuxen boende pi samma adress som barnet / Virdnadshavare ps annan adress an bamet / Information / Onskad plats / Sammanstallning

Barn (Sida 1/ 6) <

Har kan du lésa mer om regler géllande forskoleverksamhet och fritidshem i Bollebygds kommun
Barn

* Personnummes * Fornamn * Efternamn
* Postadress Postnummer * Postart

Hemtelefon Hemkommun Boendeomride
Ballebygd v v

- =] swe 1735

2017-05-09

Medarbetarna fran Bildning och omsorgsforvaltningen menar att man sparat in minst en halvtids
tjanst pa att inféra e-tjansterna och de gav uttryck for att skulle vilja ha ytterligare tjanster inom en
snar framtid. Detta skulle medfora att de skulle kunna frigéra mer tid och minska administrationen
runt sina darenden

Bildning och omsorgsforvaltningens e-tjanster ar ett bra exempel pa de vinster man far ndr man
infor stod for att digitalisera sina processer, hela vagen fran webformular till de
verksamhetssystem man anvander. Trots att man ar mycket néjd med tjansterna och de vinster de
ger framgar det att man ocksa fatt ett nytt bekymmer som kommer med den nya tekniken.
Hanteringen av anvandaruppgifter och I6senord. Medarbetarna uppger att de skulle kunna minska
samtalen till férvaltningen med ca 70% om man inte behdvde hantera I6senords problematik och
vikariehanteringen.

| den genomlysning som skett inom denna foérstudie har jag noterat en del 6vergripande
utmaningar som ligger till grund for mina rekommendationer i kommande kapitel

1. Det saknas en gemensam bild inom kommunen av vad en e-tjanst ar och
vilken/vilka nyttor som ska astadkommas och vilka pengar som kan sparas
langsiktigt

2. Det saknas samordning av e-tjansterna gallande utseende och hantering av
inloggningar mm. Detta kan innebéara att kommunen uppfattas som ostrukturerad
och att det blir svart att hantera kunder pa ett effektivt satt. Flera forvaltningar ligger
i startgroparna for att kbpa in l[6sningar utan att kontrollera hur de kan fungera
tilsammans med 6vriga l6sningar. Varje forvaltning anser deras uppdrag och de
behov de har gar fore helheten. Detta synsatt leder langsiktigt till 6kade kostnader
och en svarhanterlig IT-miljo.

3. Det saknas en plats dar samtliga tjanster och blanketter visas. Anvandarna maste
leta runt pa kommunens sida. Det innebar att man utgar fran att alla forstar hur en



kommun fungerar och &r uppbyggd och att kunderna darfor vet var de ska hitta sina
tianster som ligger pa olika platser i strukturen.

Rekommendationer e-tjanster

5.2.1 E-tjansteplattformar

Det dr min fasta dvertygelse att kommunen skulle tjdana pa att publicera sina blanketter och e-
tjanster samordnat pa ett stélle sa att det skulle bli tydligare fér medborgarna att hitta det de
soker. Det finns fardiga system for detta sa kallade e-tjansteplattformar. Med dessa kan man lagga
upp tjansterna sa att anvandarna kan vélja om man vill se de olika tjansterna i en alfabetisk lista
med korta forklaringar dar man tydligt visar vilka tjanster som har webformular och vilka som
kraver att man laddar hem en blankett. Ett annat alternativ ar att Iata anvandarna vélja sjalv som i
exemplet fran Hoégands nedan

Grupper Sortera:  A-O vy =
Anstalida M Anmélanomeldstad | D 2 | @
Elever

i’ Anmadlan om matforgiftning \ o \ 0] Till tjdnsten
Entreprendrer och konsulter till =

Hogands kommun

Foreningar J\ Anmadlan om vatten- och avloppsinstallation | 0 = | @ Till tjnsten
Foretagare

Fértroendevalda €7 Anmilan till modersmélsundervisning | O = | ® Till tjansten

Invdnare

_& Ansdkan om erséttning fortroendevalda | 0 2 | ® Till tjénsten

Vardnadshavare

Kategorier w2, Anstkan om féreningsbidrag | £ 2 | ®

Bygga och bo ok, Avioppsinventering | D £ | ® Till tjéinsten
+

El och fiber

Felanmalan Avsagelse uppdrag som fértroendevald | oz | 0] Till tjdnsten

| klippan publicerar man bade formular och blanketter sa att kunderna sjalva kan vélja det satt de
onskar att jobba.

Barnomsorg/fritidshem

E-tjdnst Blankett Mer info
Ansékan om barnomsorg pd obekvim
arbetstid "Nattis" E-tjanst Pdfcs

Tillsyn fristdende férskola/fritidshem
E-tjénst Blankett
Tillsyn fristdende forskola och fritidshem ‘;—déil(sp)df’ 1.6 MB) (pdf,

Grundskola

E-tjénst Blankett Mer info
Ledighetsansokan for elev Pdf® (pdf, 1.1 MB) Info
Modersmé&lsundervisning E-tjdnst Pdfc Info
Inflyttning - ansékan om plats i grundskola Pdfo’ Skickasitllibnskadiny

skola

Skickas till avlamnande
skola

Utflyttning - uppsagning av plats i

grundskola Pdf® (pdf, 1.5 MB)

Bade Hoganas och Klippans kommun anvander e-tjanstplattform for att kunna halla ihop sina
tjanster pa det satt som visas ovan. En e-tjansteplattform ar ett fardigt system man kan képa in
fran flera leverantorer. Systemen levereras ofta med ett stort antal fardiga e-tjanster for olika



kommunala drenden. Affarsmodellen skiljer sig mellan leverantérerna. Vissa leverantorer vill ta
betalt per tjanst medan andra tar en hogre ingangskostnad men levererar med alla e-tjanster att
anvanda fritt. | stort skulle man kunna beskriva funktionaliteten i punktform pa féljande satt:

e En plattform for att pa ett samlat satt hantera e-tjanster och blanketter

e Fardiga funktioner for kontohantering och betalningar via Bank ID och andra
|6sningar

e Manga fardiga formular
e Fardiga integrationer mot vissa arendehanteringssystem

e Funktioner for att samla olika typer a e-tjanster levererade av andra special
systemleverantdrer exempelvis EDP eller Procapita

o Mojligheter att skapa och publicera egna formulér

Manga kommuner har redan kopt och borjat samordna sina e-tjanster i denna typ a plattform det
ar sarskilt intressant for mindre kommuner att anvanda denna typ a plattform eftersom man
snabbt far igdng en digital hantering av manga olika tjanster utan att behova lagga mycket tid pa
att specificera innehallet eller ta hoga kostnader fér utveckling. De formular som denna typ av
system hanterar passar framst for arenden med fa ansdkningar da de oftast inte ar kopplade mot
bakomliggande verksamhetssystem. Givetvis kan man koppla formular fran dessa system mot
verksamhetssystem men i de flesta fall ar detta inte lonsamt da det tillkommer kostnader for
utveckling och analys. Min rekommendation ar att man kodper en plattform ar byggd pa en
teknologi som passar in i er ovriga IT-miljo (.NET och Microsoft teknik) detta ar viktigt for att ni
langsiktigt ska kunna forvalta 16sningen. Losningen bor dven innehalla fardiga tjanster so ni kan
anvanda direkt. Jag tror att det kommer att ta fér mycket tid om ni sjdlva ska skapa nya formular
for alla tjanster sarskilt i ljuset av att de flesta jag intervjuat papekat att de har en mycket hog
arbetsbelastning.

Det finns ett tiotal leverantérer av plattformar alla havdar att de ar marknadsledande nedan
beskrivs nagra alternativ som kan vara aktuella for bollebygs kommun.

Oppen e-plattform

Open ePlatform. http://www.oeplatform.org/ ar en komplett e-tjansteplattform

helt i 6ppen kallkod, fri att anvdnda for vem som helst! Helt gratis. Den ar framtagen
i ett VInnova projekt i ett samarbete mellan Harnésand, Kramfors, Sundsvall, Timra
och Ornskéldsviks kommun som sldppt systemet fér nedladdning helt fritt pa
internet. Systemet innehaller de viktigaste funktionerna sasom mojlighet att skapa
och publicera formular, federerad inloggning (inloggning mot flera system
samtidigt), mina sidor och till och med ett internt arendehanteringssystem for att
hantera drenden direkt i systemet utan att skicka dem vidare till andra system.
Systemet fungerar 6ver alla plattformar sasom mobiltelefoner och andra enheter.

Fordelar:
e Gratis
e mobila granssnitt

e Enkelt och lattillgangligt


http://www.oeplatform.org/

e Anvands av flera kommuner i Bollebygds storlek

e  Funktioner for Federerad inloggning

Nackdelar

e Annan teknisk plattform &n den Bollebygd har idag

e Inga fardiga tjanster (som beskrivs pa deras sida)

e Inga garantier fran leverantrer om systemets langsiktiga férvaltning
e Tekniskt krdvande

Kostnader: Systemet kan laddas ned kostnadsfritt fran 6ppen e-plattformssida. Kostnaderna for
drift och implementation gar dock inte att uppskatta inom ramen fér denna upphandling.

Boras och Sjuhidradsbygdens inkopta l6sning Selfpoint

Selfpoint Sverige AB www.selfpoint.se ar ett programvaruforetag baserat i Malmo. Bolaget
bildades for att skapa en plattform som underlattar skapandet och administrationen av digitala
sjdlvtjanster. Bolaget har pa realtivt kort tid fatt manga kunder och vaxer starkt pa den svenska
marknaden. Ovriga kommuner i Sjuhdradsbygden kommer att anvinda plattformen fér att hantera
sina e-tjanster.

Systemet innehaller féljande Funktioner:

o Formularbyggare
e Stod for mobila enheter

e Connector for séker och enkel inloggning med flera alternativ
exempelvis facebook active directory och Bank-ID

e Stdd for integrationer via egen integrationsmotor
e Statistik och diagram
Fordelar:
e Molntjanst inga installationer
¢ mobila granssnitt
o Enkelt och lattillgangligt
e Anvénds av flera kommuner i Bollebygds storlek

e Sakerhetsmodul med fardiga plug-ins mot sequrity providers (e-
legitimation, mobilt bankid).

Nackdelar

e Fafardiga tjanster
e Liten leverantor
e Tekniskt krdvande

e Inga fardiga integrationer mot Platina och kundtjanstsystem


http://www.selfpoint.se/

Mycket internt arbete for att f& igang tjansterna

Kostnader: Vid implementering ingar for varje kommun 8 st e-tjdanster som Selfpoint bygger och
publicerar i respektive portal. Det ingar inga integrationer till dessa e-tjanster mot andra
system.For dessa e-tjanster ingar foljande: Uppskapande av digitalt formular och eventuell en
koppling av en enklare process (tex godkdnn/ej godkann) till de digitala formularen.

Arskostnad: 27 000 kronor

Implementeringskostnad: 94 500 kronor for atta enklare e-tjanster och tillhérande portal och
Konfiguration och integration till Navet och Bank ID.

Artvise e tjansteplattform

Artvise e-tjdnster http://www.artvise.se/e-tjanst/ levereras av Artvise AB. Artvise har specialiserat

sig pa e-tjanster och kundtjanstlosningar for kommuner. De har ett stort antal kommuner som
kunder och har dominerat marknaden for denna typ av lI6sningar de senaste aren genom att vinna
merparten av de upphandlingar som gjorts inom omradet. Systemet innehaller féljande

funktioner:

Komplett e-tjansteplattform med administrations- och designverktyg
for att bygga valfria e-tjanster.

Tillgang fardiga e-tjanster fran central e-tjanstekatalog (6ver 200st for
komunnal sektor).

Fardiga integrationer med verksamhets- och arendehanteringssystem
(Platina, Artvise Kundtjanst, etc.).

Koppling mot betalvaxel (DIBS).
Snabbarbetat, en ny e-tjanst skapas pa nagra fa minuter.

Sakerhetsmodul med fardiga plug-in mot sequrity providers (e-
legitimation, mobilt bankid).

Levereras med fardigt ramverk for presentation i befintlig webbplats.

Medborgar- och kundportal (Min profil, Mina arenden, Sparade e-
tjanster och Co-signing).

Fordelar:

Samma tekniska plattform som Bollebygds 6vriga system
mobila granssnitt

Enkelt och lattillgangligt

Anvands av flera kommuner i Bollebygds storlek

Manga fardiga e-tjanster som kan anvandas direkt
Fardiga koppling ar mot Platina och Kundtjanst

Sakerhetsmodul med fardiga plug-in mot sequrity providers (e-
legitimation, mobilt bankid).


http://www.artvise.se/e-tjanst/

e Lite internt arbete for att f& igang ett stort antal tjanster

Nackdelar

e Liten Leverantor

e Arbete kravs for att fa granssnittet tilltalade och anpassat till
Bollebygds utseende

Kostnader: Licenser for Artvise e-tjansteplattform kostar 90 000kr per ar, fritt nyttjande
inkluderande all funktionalitet och tillgang till samtliga fardiga formular ca 180 stk. Priset
inkluderar inte installation och konfigurering, men erfarenhetsmassigt sa handlar det om ca 60-80
timmar ca 80 000 kr.

5.2.2 Rekommendation fér val av e-tjansteplattform

Jag rekommenderar Bollebygds kommun att valja Artvise plattform. Systemet levererar det mest
kompletta antalet fardiga e-tjanster och har fardiga kopplingar mot Platina vilket gor att ni
kommer slippa tidskravande dubbelregistrering.

Arskostnaden for systemet &r visserligen nagot hogre dn Selfpoint men selfpoint erbjuder endast
ett begransat antal tjanster och kommer att krdva betydligt mer arbete for att fa igang ytterligare
tjdnster- systemet saknar dessutom koppling mot Platina. Detta gor att Selfpoints |16sning
langsiktigt kommer att fa vasentligt hégre kostnader.

Oppen e-plattform tror jag ar for kravande bade tekniskt och arbetsméssigt for att fa igang
tjansterna. Nagot som dven marks pa det lilla antalet tjanster som publicerats av de ingaende
kommunerna.

5.2.3 Specifika Arendehanteringar och E-tjanster fran systemleverantérer

En specificerad fraga for denna forstudie var att till titta pa mojligheter att bygga identifierade e-
tjanster for behov inom Samhallsbyggnadsforvaltningen och om det fanns majlighet att hantera
Byggarenden i Platina da det idag saknas verktyg for t.ex. bygglovshanteringen.

Min uppfattning ar att det inte dr hantera bygglovsarenden i Platina. Det ar visserligen teoretiskt
mojligt men det kraver for stora insatser i att anpassa systemet. Jag har deltagit projekt for att
anpassa Platina for detta andamal och det har alltid slutat med att anvandarna inte fatt en
andamalsenlig 16sning. Bygglovs hantering ar en komplicerad drendetyp som kraver mycket stod i
form av specifika funktioner, exempelvis funktioner fér att hantera hur man tar in godkdannanden
fran grannar och andra liknande krav. Det ar full mojligt att bygga dessa funktioner mot Platina
men dyrt, mycket dyrt. Det finns flera leverantérer som levererar fardiga system for att hantera
denna typ av drenden. Dessa leverantorer har forfinat sina system under manga ar for att de ska
ge maximalt stod i de aktuella processerna bade internt och externt genom att de dven levererar
fardiga e-tjanster for andamalet.

Min rekommendation ar att kopa in ett fardigt drendehanteringssystem fran nagon av de
leverantorer som finns pa marknaden. Exempelvis EDP som redan levererat systemen for andra
drendetyper inom Samhallsbyggnadsforvaltningen i Bollbygd. Jag avrader bestamt fran att forsoka
att anpassa Platina for att kunna hantera detta. Jag har inte gjort nagra jamférelser mot olika
leverantorer inom ramen for denna forstudie. Dock foreslar jag att ni nar och om ni képer nytt



system ser till att fa optioner pa e-tjanster och kopplingar mot platina direkt i er upphandling.
Dessa saker har hoga kostnader nar de kdps som styckevaror dar det inte finns nagon konkurrens.

5.2.4 Integration EDP Future och Platina

Samhallsbyggnadsférvaltningen anvander EDP system Future for flera omfattande arendetyper.
Systemet fungerar bra som stod for handlaggningen men saknar stod for motes hantering i namnd.
Denna hantering sker i Platina tillsammans med 6vriga ndmnder sasom det beskrivits tidigare i
detta dokument. Desvérre innebér detta att medarbetarna maste anvanda mycket tid for att flytta
drenden och handligar fran Future systemet till Platina. Ett bekymmer forutom den tidsédande
manuella dubbelregistreringen ar att efter att drenden flyttas till Platina gar det inte langre att
folja vad som hander fran Future om man inte kdnner till att ett drende flyttats dver gar det inte
att hitta beslut mm.

Jag har talat med EDP om de har nagra fardiga integrationer vilket de tyvarr saknar runt denna
process. Dock har Future ett Oppet granssniit som ar valbeskrivet vilket gor det maijligt att skapa en
integration mellan systemen sa att drenden enkelt skkulle kunna flyttas till platina och kunna
lankas samman med future sa att man skulle kunna se vad som hént och félja drendet.

Kostnader for integration

Det gar inte att utifran den information jag samlat for denna rapport att ge en precis kostnad men
troligen hamnar kostnaden runt 300 000 kronor inklusive kostnader for EDP kopplingsgranssnitt
(70 000 kronor) och skapande av en integrations specifikation som maste finnas som underlag for
utvecklingen.

5.2.5 e-tjanster for samhallsbyggnadsforvaltningen

Det finns ett stort behov att minska arbetsbelastningen inom forvaltningen och det finns goda
mojligheter att spara tid och uttka servicen genom att infora e-tjanster. Det finns ett fardig paket
med e-tjanster fran EDP som innehaller fardiga kopplingar mot Future som man skulle kunna
infora mycket snabbt da de ar helt fardiga.

Abonnemangshistorik for vattenmatare
Har kan du se vad som hant pa ditt abonnemang for vattenmatare

Forbrukningshistorik for anlaggning
Har kan du se din forbrukningshistorik for anlaggning

Avlasning av mitare
Har kan du registrera din aktuella matarstalining

Min fakturahistorik
Har kan du se en dversikt dver din fakturahistorik

Mina abonnemang
Har kan du se en sammanfattning av de abonnemang vi tillhandahaller dig

Mina ansdkningar
Har kan du titta pa dina tidigare ansokningar.

Bestall dgarbytesblankett
Har kan du paboérja din agarbytesansokan. Du bestaller har hem en blankett med dina uppgifter ifylida

Schema over planerade hamtningar
Har kan du hamta ett schema som visar datum for alla hamtningstilifallen som ar planerade just nu

Kontakta kundtjanst
Har kan du reklamera saker gallande dina tjanster. Arendet foljer du sen under "Mina arenden”

Ansdkan om nytt abonnemang
Har kan du ansoka om ett nytt abonnemang till din anlaggning

Héndelsehistorik
Har kan du se historik pa tomningar.

Uppehall av avfallshimtningar (Dispens)
Har kan du ans6ka om ett tillfalligt uppehall av dina avfallshamtningar.

Andring av abonnemang
Har kan du ans6ka om att byta tomningsfrekvens, antal behallare och/eller behallarstorlek



Dessa e-tjanster till Future saljs som paket ett for VA och ett fér renhallning.
Priser: VA 30 200 kronor och Renhallning 45 000 kronor + en arlig underhallskostnad om 20 %

Till dessa priser tillkommer en kostnad per kund om 1 kr/kund som en engangskostnad dnskar man
dessutom en inloggning via Bank-ID tillkommer ytterligare 8 400 kronor.

Om man onskar kan man istéllet for att kopa de fardiga tjansterna kopa ett API (API &r ett satt for
utvecklare att koppla mot systemet) mot Future for att skapa sina egna versioner av tjansterna
med eget utseende mm. Om man vdljer att bara anvanda EDPs API for att skapa tjansterna blir
kostnaden for bara Futures APl samma som ovan men det tillkommer 7700 f6r dokumentation och
underhall av dokumentation.

Totalt sett innebar detta att for att kunna fa igang ett stérre antal e-tjanster inom VA och
Renhallning bér man budgetera CA 150 000 for licenser och implementering.



6.1
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INFORMATIONSHANTERINGEN | BOLLEBYGD GENERELLT

| en modern myndighet ar det viktigt att framsta som professionell och effektiv i sin
myndighetsutovning, brister i administrationen blir tydliga nar kraven pa hur
kommunikationen hanteras foréandras. Det som for bara nagra fa ar sedan kdndas som
fiktion ar nu ndgot som kunderna férvantar sig. Forvantningen hos kommunens intressenter
idag ar att de ska kunna kommunicera med kommunen via ett flertal ingangar och med olika
typer av kommunikationsmedel som e-post, telefon, sms och e-tjanster. Kommunen saknar
idag systemstod for att kunna hantera kommunikationen effektivt. Det finns stora skillnader
i hur de olika forvaltningarna hanterar informationen och det saknas majligheter att
samarbeta over forvaltningsgranserna runt hantering av enklare forfragningar. Vid konkreta
fragor visar det sig att det finns brister i kunskapen runt funktioner i de befintliga systemen
som anvands inom kommunen. Det system dar kunskapsluckorna verkar vara storst ar
Platina. Kommunen skulle kunna anvanda systemet pa ett effektivare satt om man utbildade
sin personal i systemet. Jag foreslar att man borjar med chefer som skulle kunna fa stod for
battre och effektivare arbetssatt bland sin medarbetare om de hade battre forstaelse for hur
de skulle kunna hantera drenden och dokument i systemet. Ett flertal outnyttjade
mojligheter att anvanda Platina har hittats i forstudien. Nedan féljer nagra exempel.

Mojlighet att flytta dver gemensamma kataloger att hanteras inom Platina.
Erfarenheten fran andra organisationer ar att man far betydande vinster i att arbeta med
dokument i Platina istallet for att som nu i filytor pa gemensamma servrar. Vinsterna
kommer att 6ka med anvandandet da man minskar antalet informations 6ar . Det ar enklare
att hitta dokument i Platina eftersom de kommer att bli sékbara ndgot som mer eller mindre
ar omojligt i vanliga gemensamma filytor pa grund av det antal dokument det normalt ror sig
om.

6.1.1 Implementering och kostnader for gemensamma filytor i platina

Platina innehaller all funktionalitet som kravs i sitt standardutférande det ar mycket enkelt
att ladda upp hela strukturer till Platina via anvandargranssnittet. Dock rekommenderar jag
att man innan rensar de befintliga ytorna fran gamla inaktuella dokument. Normalt bestar
80% av den information man har pa filytor av information som inte langre ar aktuell.

Projekthantering

Det dr mojligt att i platina skapa arbetsytor for Projektdokumentation. Man kan enkelt skapa
projektytor som fran start innehaller en filstruktur som ger ett bra stéd for att kunna
hantera projekten enligt en férutbestamd projektmodell dessutom Platina har val utvecklade
funktioner for dokumenthantering som skulle ge medarbetare goda moéjligheter att dela
dokument pa ett kontrollerat satt utan att behova distribuera kopior av dokument via e-post
och dokumenten indexeras sa att det gar att hitta dokument och projekt via Platina
sokmotor. Arbetar man med projektdokumentationen i Platina ar det dessutom enkelt att
diariefora dokumenten och se till att man féljer de regler som finns fér hur registreringen av
dokument ska hanteras i Svenska myndigheter.

Det finns en tillaggs modul fran Formpipe som gor att man kan arbeta med externa parter
via ett mobilt granssnitt. Samarbetsportalen.

| samarbetsportalen ingar foljande funktioner

Ladda upp, skapa och dela dokument via samarbetsytan/projektytan.
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- Checka in/ut och hantera dokument.
- Sekretess for PUL-klassad information
- Anvandarvanlig sokfunktion

- Skapa rapporter for exempelvis deltagarnas aktivitet, antal dokument som inkommit i ett
projekt.

- Skriva ut flera filer som en gemensam PDF.
- Projektgemensam lanksamling samt en gemensam kalender.

Alla forandringar som gors i portalen gors direkt mot Platina, det sker alltsa ingen
mellanlagring.

Q Mina arbetsytor
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Typ: K-markt byggnad
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Projekt
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Bilden ovan visar granssnittet for samarbetsportalen. Allt speglas i platina och anvandarna
kan fritt vdlja det granssnitt som passar dem bast

Implementering och kostnader for Platina Samarbetsportal
Samarbetsportalen kraver mycket lite arbete for implementering. Produkten ar klar att
anvanda efter installation och granssnittet ar sjalvforklarande och kraver inga
utbildningsinsatser.

Kostnaden for modulen dr 190 000 kronor och 18% arligen i underhallskostnad

Hantering av Styrande dokument och publicering pa webbplats.

Platina innehaller som standard funktioner for att hantera Sytande dokument enlig ISO
standard och kan med fordel anvandas for att sdkerstélla att rutiner och policys hanteras pa
ett korrekt satt. Sigma har utvecklat en modul fér att enkelt publicera dokument pa en
webbplats. Platina WEB Publisher



Platina WEB Publisher &r en modul som pa ett enkelt satt mojliggor publicering av dokument
i Platina pa ert Intranat eller Internet. En anvdndare kan da lasa dokument som finns i
Platinas dokumentarkiv utan att behéva logga in i Platina.

Publicering av dokument

Enkel publicering pa Intranét eller Internet av dokument som ar lagrade i Platina. Arbetsytor
skapas upp i Platinas administrationsgranssnitt och dar styrs dven vilka anviandare som far
publicera dokument.En arbetsyta kan skyddas med ett |I6senord for att begrénsa tillgdngen
till de publicerade dokumenten.

Publicering

Dokumentkortet i Platina har en flik for Web publicering. Dar anges i vilken extern arbetsyta
dokument ska publiceras och vilka metadata som ska publiceras. Dokumenten publiceras via
ett enkelt knapptryck. Nar dokumenten uppdateras visas det uppdaterade dokumentet
automatiskt pa arbetsytan.
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Externa arbetsytor

Arbetsytorna ar en web sida som enkelt laggs in i ett befintligt Intranat/Internet portal. P3
sidan visas vilka arbetsytor med dess katalogstruktur som finns tillgangliga. Anvdandaren kan
navigera i katalogstrukturen och bade 6ppna dokumenten och se metadata som &r
publicerade.
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GUSIGMA

Ekonomy

6.3.1 Implementering och kostnader for Platina webbpublisher

Implemeteringen av webbpublisher ar mycket enkel systemet fungerar direkt efter installation,
dock ar det vanligt att kunderna 6nskar anpassa farger och utseende efter sin egen webbdesign
vilket forstas kan ta ndgon dag i ansprak.

Kostnaden for modulen ar 45 000 Kronor

Registerhantering i Platina
Man kan enkelt fran platinas administrationsgranssnitt skapa nya registerkort i Platina och koppla
dokument och drenden till dessa register. Det har framkommit behov av flera olika typer av
register under de intervjuer som gjort inom férstudien exempelvis: Fordons register och Nyckel
register.



KUNDTJANST

Det finns flera kundtjanstfunktioner i Bollebygds kommun. Kundtjansterna drivs av de
enskilda forvaltningarna och det sker inget samarbete mellan de olika enheterna. Det ar
mycket svart att kvantifiera arbetet som gors i de olika kundtjansterna da det inte finns
nagot systemstod dar det fors nagra anteckningar eller finns stod for hanteringen. Manga av
medarbetarna anvander sina personliga e-post konton for kommunikation med
medborgarna trots att man skapat ett antal funktions brevlador. Exempelvis
kommunen@bollebygd.se. Detta beteende leder till omfattande problem. D3
kommunikationen inte ar 6ppen fér andra medarbetare inom kommunen samt att drenden
som hanteras pa detta satt inte kommer att hanteras vid sjukdom, semester eller annan
franvaro. Forstudiens rekommendation ar att kommunen inférskaffar ett systemstod for
denna hantering. Ett sa kallat kundtjanstsystem eller kontaktcenter.

Véardet av ett kontaktcenter star i direkt relation till dess formaga att leverera svar pa de
fragor som stalls.

Den grundldggande tanken med ett kontaktcenter ar att flytta kompetens fran
specialisthandlaggare, till de generalister som hanterar den forsta kontakten med kund,
d.v.s. kontaktcentret. Genom att ge kontaktcentret formaga att svara pa fragor, optimeras
anvandandet av verksamhetens resurser. Ett kontaktcenter som besvarar attio procent av
alla fragor direkt, avlastar verksamheten oerhért mycket, samtidigt som det ger kunden en
god service. Man slipper vanta pa sitt svar.

Genom att hantera kontaktcentrets verksamhet i en digitaliserad process, far man bade
kunskap om vilka fragor som stélls till verksamhet och mappning avinkommande fragor och
svar, oavsett om dessa besvaras direkt av kontaktcentret, eller av verksamhetens
specialister. Denna mappning 6verfors till kunskapsdatabasen, vilket gor att kontaktcentrets
formaga att svara pa fragor direkt 6kar med tiden.

Kunskapsdatabasen gor ocksa att olika kunder far samma svar, oavsett vem fragan stalls till.

Genom att veta vilka fragor som kunderna stéller och vad fragorna handlar om far man en
direkt kunskap om vilka brister som finns i extern information och kommunikation. Men
fragorna kan aven visa pa brister i verksamheten, och de 6vriga processer och rutiner man
arbetar efter.

Resultatet blir en verksamhet som standigt forbattras och med ett ”"ansikte” mot kunden
som bade ar kompetent, trevligt och fortroendeingivande.

Ett kontaktcenter eller kundtjanstsystem skulle vara kommungemensamt och anvédndas av
samtliga kundtjanster i kommunen. Systemet bor kunna ta emot drenden fran manga olika
hall men bor minst ha en koppling mot kommunens e-tjansteplattform och mot Platina sa att
drenden kan hanteras med minsta mojliga arbetsinsats och eskaleras pa ett enkelt satt.

Systemet skulle initialt kunna implementeras utan férandringar pa befintliga organisationen.
Skulle kommunen senare valja att sammanféra de personer som nu arbetar med kundtjanst
pa flera stallen i verksamheten till en enhet pa det sdtt som manga andra kommuner redan
gor kan samma systemstod anvandas.

Som en del i férstudien har jag varit i kontakt med de tva systemleverantérer som har storst
marknads andelar inom kommuner i Sverige Flexite och Artvise. Bada &r gjorda for att kunna
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hantera den ovan beskrivna processen. nedan foljer en kort beskrivning av de respektive
systemen.

Flexite

Flexite foredrar att inte kalla sitt system ett kundtjanstsystem eller kontaktcenter de vill kalla
sitt system for ett BPM system. BPM Business Process Management ar ett systematiskt satt
att standigt forbattra ett foretags affarsprocesser, d.v.s: Vem gor vad, nar och hur. Man kan
saga att BPM ar en samling metoder och verktyg for att automatisera och effektivisera ett
arbetsflode samt skapa en helhetssyn. Syftet med BPM, Business Processmanagement, ar att
ta manuella rutiner, foérbattra och omvandlar dem till digitaliserade processer, dar inget
faller mellan stolarna. Det innebar att Flexites vision ar att kunderna ska anvanda deras
system for att forbattra och digitalisera sina processer langsiktig. Detta synsatt gor att det ar
svart att fa grepp om systemets faktiska funktioner da det snarare rér sig om en verktygslada
for att kunna digitalisera processer an ett fardigt system trots att det finns fardiga granssnitt
for Kundcenter. De beskriver sitt kundcenter pa foljande satt:

En kund ringer, skickar in ett mail, sms eller brev till kontaktcentret.

Ett drende skapas automatiskt i flexiteBPMS eller laggs in manuellt av den som tagit emot
telefonsamtalet.

Arendet startar igdng en automatiserad process i organisationen.
Arendet hanteras i organisationen utifran uppsatta regler i flexiteBPMS.

SLA (Service Level Agreement) styr vilken tid utféraren har pa sig innan aterkoppling till
kund ska ske.

Arenden som inte hanteras pa utsatt tid larmas till utféraren. Uppsatta regler styr vad som
sker om drendet inte hanteras inom uppsatt tid.

Aterkoppling skickas automatiskt till kunden som limnat drendet via 6nskad
kommunikationskanal.

All kontaktdata lagras i en databas och avkodas, sorteras och rensas utifran bl.a. sekretess-
och statistikbehov.

Jag har inte kunna hitta en faktisk beskrivning av funktioner dock finns en tekniskbeskrivning
som foljer nedan.
o flexiteBPMS KC sakerstaller att alla far tillgang till det de ska och inget annat.

e Svarsformular och arendekort, processverktyg, handlaggning, statistik- och
rapportframtagning, etc. ar helt webbaserat (HTML5).

e Under avtalstid ingar uppgraderingar, uppdateringar och felrattningar.
o Direktlank i e-post forenklar handlaggningen.
e Stod for i princip alla webblésare inklusive smartphones och surfplattor.

e Automatisk inloggning. Allt som sker med ett &rende sparas i en logg.
Loggningen gor det mojlighet att se vem som gjort vad och nar fér varje
arende.



e Alla personer som tillfor varde i foretagets/organisationens process kan vara
med i flexiteBPMS KC, inte bara direkt kundtjanst, utan aven férvaltningar,
organisationer etc., dessutom anslutna externa utférare.
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Exempel pa handlaggarvy i Flexite.

7.1.1 Pris och implemeteringskostnader Flexite
flexiteBPMS for kundtjanst inklusive parametersatt Process och implementations projekt,
(alla priser exkl moms.).

Projektkostnad: ca 250000 kr
Systemlicens: ca 8000 kr per manad, betalning ett ar i forskott.

Anvandarlicens: ca 250 kr per samtidig inloggad anvandare och manad, betalning ett ar i
forskott.

Exempel, mojligheten att 20 samtidigt inloggade anvdandare pa kommunen, dvs bade i
kundtjanst och pa forvaltningar kostar da 13000 per manad.

OBS! Denna abonnemangsform och kostnadsforslag kan ersattas av andra betalningsformer,
funktioner kan laggas till och tas bort efter kundbehov och utefter kunden majligheter och
referensramar. Om majligheter till direktupphandling 6vervags av kommunen, énskar vi fa
moijlighet bade specifikation och pris.
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Artvise Kundtjanst

Artvise Kundtjanst ar den kundcenterldsning som levererats till flest Svenska kommuner de
senaste aren. Systemet ar utvecklat som ett stod for kundtjanst hantering och innehaller
fardiga satt for att hantera informationsfloden oavsett vilket format de forekommer i for en

kommun.
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7.2.1 Safunkar Artvise Kundtjanst

Kontaktvégar

Artvise kundtjanst hanterar alla kanaler bade for
inkommande och utgdende kommunikation, detta innebar
t.ex att svar kan skickas genom valfri kanal oavsett hur
fragan inkommit.

Férdelningsmotor

Tack vare den avancerade férdelningsmotorn (med stdd 6r
fritextanalys, kategoristyrning samt résttanalys) kan
inkommen fraga automatiskt styras till ratt kompetensgrupp
for snabb och effektiv handlaggning.

Kundtjénst - handldggningsstod

Artvise kundtjanst ger handlaggarna direkt tillgang till den
information som beh&vs f6r att hantera kundkontakten,
detta kan t.ex vara kundens fakturahistorik, &renden i andra
system, driftinformation fran interna system. Utdver

detta ger systemet &ven tillgang till en snabbatkomlig
kunskapsdatabas. Handllaggningsstddet ar optimerat for
snabb handlaggning med stéd f6r kortkommandon etc.
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Eskaleringsmotor

Systemet har en eskaleringsmotor som kan eskalera/férdela
ett kundtjanstarende vidare in i ratt verksamhetssystem,
specialistgrupp eller extern intressent.

Specialistgrupper

Systemet levereras med fardig webbportal med hand-
laggningsstéd som kan nyttjas av évriga organisationen
(férvaltningar/avdelnigar), detta medfor att ett kundtjast-
arende kan hanteras aven av handlaggare som inte nyttjar
den windowsbaseradekundtjanstklienten.

Externa intressenter

Artvise kundtjanst levereras med fardig extern webbportal
dar enkel handlaggning och aterkoppling kan utforas av
externa parter (t.ex entreprendrer).

7.2.2 Exempel pafunktioner:
Fardiga integrationer med de vanligaste forekommande dokument- och
darendehanteringssystemen. Bland annat Platina

e Fardig integration med flera vaxelsystem.
e Tillgangligt fran mobiler och surfplattor.
 Oppna kanaler till sociala medier (Twitter, Facebook, mm).

¢ Anvandarvanligt handlaggargranssnitt.
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¢ Integrerat i “Mina sidor”.
e Oppet for GIS kopplingar

e Fardig integration mot Artvise e-tjanster

7.2.3 Pris och implemeteringskostnader Artvise kundtjans

Kostnaderna for kundtjanstsystem
Licenskostnad: 71000 kr per ar
Arskostnad supportavtal: 14 200 kr per ar

Systemstodet kraver mycket lite tid for konfiguration och implementering da det levereras
med ett fardigt tank fér hur man arbetar effektivt med kundtjanst.

konsultstod for implementering tillkommer med ca: 150 000 kr.

Rekommendationer for kundtjanst
Efter att ha talat med bada leverantoérerna dr det min uppfattning att Artvise system &r det
som bast passar Bollebygdskommun jag baserar den asiketen pa foljande.

e Artvise kundtjanst ar byggt for andamalet och har ett tydligare granssnitt
skapat for att kunna arbeta mycket snabbt. Det finns flera
handlaggargransnitt for olika typer av handlaggare beroende pa hur
anvandandet ser ut.

e Priset kontra funktionalitet
e Fardiga kopplingar mot Platina
e Bra stdd for e-tjanster

e Jag tror inte att Bollebygds kommun kommer att vilja arbeta med BPM och
skapa skaddarsydda processer. Jag bygger det antagandet pa de
diskussioner som forts plus ett antagande om att man inte har personella
resurser for detta.



AVSLUTANDE KOMMENTARER

Det finns en stor potential for effektivisering av informationsprocesserna inom kommunen
generellt kan man férenklat saga att behovet av systemstod for hanteringen ser ut som féljer
e e-tjansteplattform, inklusive funktioner for federerad inloggning
e E-tjanster fran produktleverantorer
¢ Kundtjanstsystem

e Samt ett antal moduler till Platina.

Systemen bor hanga samman somlost for att fa mest ut av era investeringar darfor
rekommenderar jag att investera i att implementera ett stod for kundtjanst forst och
darefter en e-tjansteplattform for att slutligen implementera olika enstaka losningar fran
systemleverantorer. Pa sa satt skulle risken for att fa dverlappande funktionalitet minska.
Och man skulle snabbt kunna na en hogre effektivitet och servicegrad.



