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Support avseende stadens e-tjanster

Foérslag till beslut

Servicendmnden godkénner i drendet redovisat forslag till organisation och inriktning for
support till e-tjénster.

Teenie Bennerholt Christer Edfeldt
Forvaltningschef Avdelningschef
Sammanfattning

Stadens medborgare och dvriga intressenter har genom e-tjanstprogrammet fatt tillgdng
till ett antal e-tjanster. Detta underléttar insyn i verksamheten och ger tillgang till snabb
och enkel service. Anvidndarna har i varierande grad behov av hjélp och support for att
kunna nyttja e-tjinsterna pa ett effektivt sitt.

Servicendmnden ansvarar enligt beslut i kommunfullméktige 2009-09-07 f6r medborgar-
supporten till e-tjansterna. Den tekniska supporten utfors sedan tidigare av en extern utfo-
rare. Forvaltningen foreslar i drendet att kontaktcenter dvertar ansvaret for teknisk sup-
port frdn 2011-01-01 och att denna tjénst ska utforas i egen regi och inom den ordinarie
verksamheten. Ddrmed kommer kontaktcenter att erbjuda bade teknisk support samt in-
formation och svar pé fragor av verksamhetskaraktir. Anvéndaren behover i och med
detta endast véinda sig till en instans (KC) for att fa svar pé sina fragor.
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Arendets beredning

Detta tjansteutlatande har utarbetats inom administrativa avdelningen i samarbete med
verksamhetsomréade for IT-service och telefoni samt kontaktcenterverksamheten. Arendet
har behandlats i forvaltningsgruppen 2010-11-17.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade i budgeten 2007 med inriktning for 2008 och 2009 att en
omfattande satsning pa IT-utveckling som redskap for verksamhetsutveckling och med-
borgarservice skulle genomforas inom staden. Déarigenom skulle det bli enklare for stock-
holmarna att f& insyn i verksamheten, information samt snabb och enkel service. En annan
malséttning var att astadkomma snabbare arbetsprocesser och interna effektiviseringar
inom forvaltningar och bolag. Som ett led i detta beslutades 2007-10-01 om att infora ett
stadsgemensamt program for e-tjanster under ledning av stadsledningskontorets fornyel-
seavdelning.

Sedan e-tjanstprogrammet infordes har sammantaget ett fyrtiotal e-tjanster fordelade pa
ett flertal verksamhetsomraden inom koncernens forvaltningar och bolag etablerats.
Stockholmarna har hirigenom fétt mdjligheten att exempelvis soka forskoleplats och
bygglov eller ta del av foretagarservice via stadens webbportal.

Medborgarna och dvriga intressenter har i varierande grad behov av information och hjélp
for att kunna anvinda e-tjdnsterna effektivt. For teknisk support har staden ett avtal med
en extern utforare t o m 2010-12-31. Information och svar pé fragor av verksamhetskarak-
tér har getts av serviceforvaltningens kontaktcenter eller av e-tjdnstdgaren inom respektive
forvaltning eller bolag.

I samband med kommunfullméktiges beslut om inférande av en gemensam véxel for sta-
dens forvaltningar och bolag 2009-09-07 beslutades ocksa att servicenimnden ska ansva-
ra for medborgarsupporten till stadens e-tjanster.

Arendet
Tjénsteutlatandet syftar till att klargdra och precisera servicenimndens ansvar for med-
borgarsupport till e-tjénster. Vidare redogors for forvaltningens organisation och inrikt-

ning for supporttjansterna.

Hir ska ndmnas att e-tjénst allmént definieras som sadan service som offentliga aktdrer
erbjuder medborgare, foretag, intresseorganisationer och andra myndigheter med hjilp av

Support avseende stadens e-tjanster

SID 2 (3)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 099-169/2010

kontakter som telefon, dator eller liknande (24-timmarsdelegationen). Inom stadens e-
tjdnstprogram ges den mer avgrinsade definitionen “en digital medborgar- och foretagar-
tjénst tillgénglig for slutanvéndaren via e-tjanstportalen”.

Férvaltningens synpunkter och férslag

Det &r angeldget att medborgarna och andra intressenter har insyn i verksamheten och pé
ett enkelt sétt kan fa tillgang till kommunens service och tjinster. Inférande och utveck-
ling av e-tjanster &r en viktig del i stadens arbete med att kunna erbjuda hogklassig service
i linje med visionen om ett Stockholm i virldsklass. For att e-tjdnsterna ska kunna anvén-
das som avsett &dr det viktigt att anvéndarna kan fé svar pa fragor och teknisk support med
god tillgdnglighet.

Forvaltningen foreslar att e-tjédnstsupporten fran 2011-01-01 utfors i egen regi, inom kon-
taktcenters ordinarie verksamhet. Ddrmed kommer kontaktcenter att erbjuda bade teknisk
support samt information och svar pa fragor av verksamhetskaraktir. Anvéndaren behdver
i och med detta endast vénda sig till en instans (KC) for att fa svar pa sina fragor. Denna
16sning bedoms ocksé ge bra forutséttningar for en sammanhéllen utveckling av support-
tjdnsterna med kundernas behov och 6nskemal i centrum.

For nya e-tjanster foreslas att en engéngskostnad tas ut vid etablering av supportuppdra-
gen. Den 16pande tekniska supporten foreslds finansieras genom debitering till forvalt-
ningarna manadsvis, baserad pé antal anstéllda.

Forvaltningen kommer att f61ja upp hur savél teknisk support som service av verksam-
hetskaraktér fungerar, med syftet att anpassa tjénsterna till anvindarnas behov. I detta
sammanhang kommer forvaltningen att samverka med e-tjanstprogrammet och de enskil-
da e-tjdnstidgarna. Hér kan ocksé ndmnas att forvaltningen deltar i e-sam som &r en sam-
verkansgrupp som bland annat samordnar e-tjdnsterna och kommunikationen kring dessa
med utvecklingen av stockholm.se.
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