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Projektbeskrivning
Sammanfattande projektbeskrivning

Till medborgarkontoret i Skarholmen kommer invénare for att fa
véigledning, stod och information i allehanda &drenden som rér
kommunen eller annan samhaéllsservice. Ett av
medborgarkontorets viktigaste mal dr att de kvinnor och médn som
besoker kontoret sjdlva ska kunna ta hand om sina drenden.
Arbetssittet utgar darfor fran att vigleda besokarna med malet att de
ska ha egenmakt.

Medborgarkontoren har traditionellt sett formedlat broschyrer
och fysisk information. Idag ligger mycket av den informationen
pa webben, vilket stiller krav pa att invdnare i storre utstrackning
kan anvinda digitala tjdnster.

Syftet med denna projektansdkan dr att ta fram ett bra underlag
for att utveckla ett medborgarkontor 2.0 med ambitionen att fa
fler invénare att sjdlva kunna hantera digitala verktyg och darmed
ocksa sina egna drenden. Pa sa sitt kan ocksa
medborgarkontorets mal om 6kad egenmakt hos besdkarna nés.

Denna ansdkan avser en forstudie som har som mal att kartlagga
medborgarkontorets arbetsprocesser idag samt identifiera olika
utvecklingsforslag for att utveckla ett digitalt medborgarkontor.
Utvecklingsforslagen ska ta ett helhetsperspektiv over
medborgarkontoret och beakta savil medborgarkontorets fysiska
utformning som arbetssétt och digitala verktyg. Forstudien
kommer att genomforas i samarbete med Openlab. Den totala
kostnaden for forstudien uppskattas till 492.000 kronor.

En av medborgarkontorets framsta styrkor idag dr det personliga
motet och det dr darfor viktigt att understryka att detta projekt
inte har som mal att ersitta det personliga métet med ett digitalt
mdote, utan snarare att ge besokarna ett stdrre dgarskap over sina
egna drenden under vigledning av medborgarkontorets
samhéllvagledare.
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Tidplan
Minad Att gora
April Svar pé ansdkan (mitten av april)

Maj-juli Uppstart med Openlab

Workshop 1 (Openlab)

Juni-Aug Processkartlaggning och arbete med
utvecklingsforslag med utgdngspunkt i design
thinking (Openlab).

Kartldggningen ska beakta bdde medarbetarnas
och besokarna vid medborgarkontorets behov
och erfarenheter.

September | Workshop 2 (Openlab)

Oktober Slutleverans och presentation utvecklingsforslag
(Openlab)

Kravstéllning tekniskt 16sningsforslag (Openlab/
Softronic)

November | Slutleverans tekniskt 16sningsforslag (Openlab/
Softronic)

Péborjan implementering av nytt arbetssitt samt
eventuell omstrukturering av den fysiska
lokalen.

December | Ny ansdkan om utvecklingsmedel med
utgéngspunkt i de i forstudien identifierade
tekniska utvecklingsbehoven

Nulage
Skérholmens medborgarkontor ér placerat i forvaltningshuset.
Till medborgarkontoret kommer personer som:
- Har en tid bokad hos nigon tjdnsteperson/handléggare,
Stadeledningskontoret exempelvis socialtjdnsten.
Avdelningen for digital utveckling - Frégar efter platser/verksamheter i omréadet.

stockholm.se
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- Vill ha rad/végledning om var de ska vinda sig eller hur
det gér till 1 olika typer av samhallsfragor

- Vill ha stod att skota sitt d&rende via datorer/paddor

- Lana dator

- Advokatjour

I lokalen vistas av dessa anledningar mellan 1300-2000 besokare
varje vecka. Under 2017 besokte 76 580 personer
medborgarkontoret i Skidrholmen och samhéllsvéigledarna
hanterade totalt 20 270 drenden. Vanliga fragor handlar om
forskola, ekonomiskt bistand, migrationsfragor och bostad.

Till medborgarkontoret kommer besdkare utan att ha nagon
bokad tid, ddremot tar de en kolapp for att vanta pa sin tur till
informationsdisken eller for att tréffa nagon av
samhéllsvégledarna (se bilaga for processbeskrivning).
Medborgarkontoret har ocksé sju publika datorer. De publika
datorerna ar mycket vilbesokta vilket gor att besokare ofta far
vénta pd sin tur. Detta forsvarar samhiéllsvégledarnas jobb da
datorerna anvénds for att vigleda besdkaren till att sjalv utfora
sitt drende. Som samhillsvégledare hjdlper vi inte till med att
logga in vid samhéllsvédgledningen, dvs véra arbetsdatorer, da det
kan leda till att besdkaren forvéntar sig att samhéllsvigledaren
“ordnar” och "tar over” drendet.

I allt hogre grad behdver invanare datakunskaper kombinerat med
god information om samhillet for att sdkra egenmakt.
Forandringen fran blanketter/papper till datorer/paddor stiller
krav pd att medborgarkontoret fordndrar bade arbetssitt och
fysiska forutsittningar i lokalen for att besoket pa
medborgarkontoret ska leda till att besokaren sjdlv “dger” sitt
arende.

Prioriterade fokusomraden

Denna forstudie kommer att genomforas med utgangspunkt i
design thinking i samarbete med Openlab for att 1 mdjligast man
ha ett innovativt perspektiv och angreppssitt. Vi kommer behova
involvera medborgarkontorets besdkare 1 processen for att
klarldgga var deras behov ligger samt hur vi kan utveckla ett
arbetssitt och fysisk utformning av lokalen som méter behoven.
Besokares behov skiljer sig 4t med avseende pd kunskaper 1
framforallt sprék, det faktiska drendet och digitala verktyg. Det ér
faktorer vi som samhéllsvégledare behdver ta hdansyn till 1 arbetet
med design thinking.
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Syftet med detta projekt ar att genom digital utveckling och
innovation genomfora en verksamhetsforandring som leder till att
malet om 0kad egenmakt i storre utstrackning kan nas, vilket
kommer att innebéra dn 6kad medborgarnytta. Medborgarnyttan
inom projektet blir dn storre om l16sningen ocksa kan
ateranvindas av andra medborgarkontor vilket dr en av
ambitionerna med satsningen.

Okade nyttor for medborgare

Ett av medborgarkontorets viktigaste mal ar att de kvinnor och
min som besoker kontoret sjdlva ska kunna ta hand om sina
drenden. Medborgarkontorets arbetssétt utgar darfor frin att
vigleda besokarna med malet att de ska ha egenmakt. Genom att
utveckla medborgarkontoret mot ett mer digitalt
medborgarkontor skapas bittre forutsattningar att na malet om
okad egenmakt hos besdkarna.

Vi ser ocksd en mojlighet att hierarkin mellan tjdnstepersoner och
besokare, genom det nya digitala arbetsséttet, jamnas ut. Detta
kan till exempel komma att ske genom att besdkarna vid ett
medborgarkontor 2.0 i hogre grad behaller dgarskap for sina egna
drenden, genom att sjdlva registrera sitt drende och paborja
arbetet med det innan de fir vigledning av en samhillsvigledare.
Detta arbetssitt skiljer sig fran dagens arbetssitt ddr besokarna
tar en kolapp och sedan passivt vintar pa att fa hjalp.
Forandringen kan ocksa komma att bidra till att
samhéllsvégledarna blir mer rorliga i lokalen samt skapar
interaktiva monster dér besokare och tjinsteman kan métas pé
samma niva. Att sjilv aktivt anvénda en dator eller surfplatta for
att soka kunskap eller utritta ett drende ar ett steg mot egenmakt.
Projektet ska darfor minska antalet passiva betraktare av
’foreldsande” tjénstepersoner. Fler publika datorer eller
surfplattor placerade pa ett tillgangligt sitt i lokalen kan ocksé
mojliggéra moten dér besdkare styr och tjdnstepersoner viagleder
bredvid.

Innovation

For medborgarkontoret 1 Skdrholmen &r det viktigt att hela tiden
lyssna av samtiden och anpassa sig efter de behov som finns hos
medborgarna. Det stéller krav pa att medarbetarna vid
medborgarkontoret pa regelbunden basis utvérderar
verksamheten och gor de fordndringar som kravs for att kontoret
ska kunna nd uppsatta mal. I det avseendet befinner sig
medborgarkontoret alltid 1 en sorts innovationsprocess och
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plockar hela tiden upp signaler hos besdkarna och gor
fordndringar 1 verksamheten for att bittre mota aktuella behov.

Mot bakgrund av att detta kommer forstudien se over de
beprévade arbetsmetoder och 6ppna upp for nya innovationer
gillande savil arbetssitt, utrustning och digitala verktyg som
fysisk utformning. Medborgarkontoret i Skarholmen vill girna ga
utvecklingen till motes genom att bli det forsta
medborgarkontoret i Stockholms stad och kanske 1 landet som
gor en omfattande satsning pa digital utveckling gentemot
medborgarna. Lardomarna fran forstudien kommer att
presenteras i en rapport som vi avser sprida genom exempelvis
nétverkstriffar med stadens andra medborgarkontor.

Forandringar i verksamheten

Malséttningen med projektet r att forbéttra medborgarkontorets
verksamhet genom att utveckla kontorets fysiska utformning
savil som arbetssitt och digitala verktyg. Pa sa sittet skapar vi
battre forutsattningar att nd medborgarkontorets mél om att
kvinnor och min som besdker medborgarkontoret kan hantera
sina egna drenden.

Malet med forstudien &r dels att kartligga medborgarkontorets
arbetsprocesser idag, dels att identifiera olika utvecklingsforslag
for att utveckla ett digitalt medborgarkontor.

Eftersom forstudien dnnu inte dr pabdrjad ar det svart att i
dagsldget ga in pd ndgra detaljer kring exakt hur
medborgarkontorets arbetssétt kan komma att forandras.
Medborgarkontoret har dock sjélva, i liten skala, borjat se Gver
vilka moment 1 det dagliga arbetet som kan vara aktuella att
utveckla. Det kan till exempel handla om att fordndra arbetssattet
for att mojliggora att besokarna 1 storre utstrackning behéller
dgarskap for sina egna drenden, genom att de sjilva far registrera
sitt drende samt pabdrja arbetet med det innan de far vigledning
av en samhillsvégledare. Vi vet av erfarenhet att hjdlp och
vigledning vid befintliga publika dator brukar innebéra att
besokaren 1 hogre grad skdter drendet sjélv. Detta arbetssétt
skiljer sig frdn dagens arbetssatt dér besokarna tar en kdlapp och
sedan passivt véntar pd att fi hjilp. Fordndringen kommer
sannolikt ocksd att bidra till att samhaéllsvdgledarna blir mer
flexibla och rorliga i lokalen och i hogre grad hjédlper ménniskor
vid de publika datorerna istillet for att visa hur de ska gora
bakom disken.
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Dirtill kan det finnas behov av viss webbutveckling. Det kan till
exempel handla om att ta fram nagon form av registreringssystem
for besokarna. Medborgarkontorets besdkare skulle da i entrén
kunna métas av en touch-screenskédrm som végleder dem vidare
till olika typer av information/instruktioner beroende pa vad
syftet med besoket dr. Denna information skulle eventuellt kunna
erbjudas pa andra sprak dn svenska 1 enlighet med
kommunfullméktiges uppdrag till samtliga nimnder och
bolagsstyrelser att utveckla det internationella perspektivet i sin
kommunikation®. Besokaren borjar med att ange pé skidrmen vad
hen vill gora pa medborgarkontoret. Om besdkaren har ett mote
med handlidggare i huset ska hen kunna registrera ankomst vilket
skulle kunna generera ett automatiskt mejl eller meddelande till
handldggaren med info om att besokare dr pa plats. Om
besokaren vill ha hjélp i ett enkelt drende kan en enkel instruktion
komma upp direkt pé skdrmen. Exempelvis, kan besokaren
navigera sig fram med hjélp av olika val 1 ndgra av véra
vanligaste drenden. Det skulle kunna se ut pa olika sétt men i var
vision dr det viktiga att det ska vara lattanvént, praktiskt, det ska
vara info som vara besokare soker, det ska vicka intresse och
inbjuda till anvéndning av digitala verktyg. En satsning pé detta
skulle ocksé vara ett sitt att friligga resurser fran sddant som
ménniskor kan ldra sig och klara av ganska enkelt sa att
samhéllsvdgledarna kan lagga mer fokus pa IT-stéd och
samhéllsvégledning.

Det kan ocksa bli aktuellt med en storre variation i utbudet av
elektronisk utrustning. En del dldre klagar t ex pd att de inte ser
sa bra dér storre skidrmar och synanpassade tangentbord skulle
kunna vara en 16sning f6r dem och personer med synnedséttning.
Vidare, en person som inte dr van vid datorer kan ha lattare att
anvinda paddor eller touch-screens i forsta skedet. En 6kad
mangd IT-utrustning tillgénglig gor att behovet av IT-vigledning
okar, vilket forutsatter god planering och effektiv organisering.

Forutsattningar

Teknisk 10sning

Denna ansékan avser en forstudie till ett digitalt
medborgarkontor. Forstudien innefattar processkartlaggning av
befintliga d&renden och processer vid medborgarkontoret,
identifiering av utvecklingsforslag samt kravstillning av teknisk
16sning avseende exempelvis webbutveckling. Kravstéllningen

* Kommunfullmiktiges budget 2018, inl:43
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kommer att ligga till grund for en ny ansdkan till digital
utveckling.

Avtal och upphandling

I forsta hand kommer ett avtal uppréttas med Openlab med
utgangspunkt i stadens samarbetsavtal med Openlab. Mojligen
kan det dven bli aktuellt med ett avrop avseende teknisk
kravstillning fran ramavtal 3.3.3-168/2015
”Verksamhetsutveckling och kravstéllning”. Omfattningen pa
kravstdllningen bedoms inte dverstiga 150 timmar varmed
avropsforfragan kan goras utifran rangordning. Troligen kommer
dock Openlabs uppdrag dven kunna inkludera teknisk
kravstéllning.

Ateranvandning eller samnyttjande

[ utvecklingen av medborgarkontoret vill vi ge besdkare
mdjligheten att léttare hitta den information de behover for att pa
egen hand hantera sitt drende. Att besokare via en touch-screen
kan fa fram information fran de vanligaste drenden ar ett sddant
exempel. All relevant information finns redan och kan
ateranvandas fran stockholm.se. Det handlar framfor allt om att
tillgdngliggora den for besdkarna genom att vélja ut nagra av de
vanligaste amnena.

Savil den tekniska l6sningen som fordndringar i
medborgarkontorets fysiska miljo och arbetssétt kommer
sjalvklart bade vara mojligt och relevant for andra
medborgarkontor 1 staden att inspireras av och ateranvinda. Det
ar heller inte omgjligt att projektet d&ven kan inspirera andra
myndigheter att fundera kring digital utveckling i bemotandet av
invanare i offentliga lokaler som exempelvis servicekontor.

Inspiration kan hamtas Stockholmsrummet dér det till exempel
finns 3D-modeller och Virtual reality-stationer, men dven fran
helt andra omraden som nya butiker som fokuserar pa e-handel.

Avgransningar

Detta projekt har avgrinsats dels till medborgarkontorets publika
lokal och verksamhet. Samhéllsvigledarna vid
medborgarkontoret 1 Skdrholmen ansvarar dven for att antal olika
handldggningsuppgifter back office som inte omfattas av detta
projekt.

Ett behov som ldnge identifierats vid medborgarkontoret &r
mdjligheten att ans6ka om ekonomiskt bistdnd pé nétet. Det
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skulle dven ligga helt i1 linje med medborgarkontoret 2.0. Det
pagér dock redan utveckling pa detta omrade och det ar sdledes
inget som omfattas av detta projekt.

Beroenden
Inga kénda beroenden

Styrande tidsramar
Nej

Ekonomi

Kostnader for att genomfora projekt
Vikariekostnader for projektledare och projektdeltagare: 42 000
kronor.

Kostnader for teknisk utveckling, implementering och
forvaltningsetablering dr beroende av vilka utvecklingsforslag
som identifieras och prioriteras inom ramen for férstudien. Vi ber
darfor att f4 aterkomma med dessa vid en uppfoljande ansokan.

Kostnad for att genomfora
verksamhetsforandringen

Uppskattad kostnad processkartliggning och utveckling av
utvecklingsforslag genom design thinking: 300 000 kr
Uppskattad kostnad teknisk kravstidllning: 150 000 kr

Ovriga kostnader som kan bli aktuella for att genomfora
verksamhetsfordndringen kan vara leasing av ny IT-utrustning,
renovering av medborgarkontorets lokal samt utbildning av
medarbetare 1 fordndrat arbetssitt. Eftersom dessa kostnader ar
beroende av vilka utvecklingsforslag som identifieras och
prioriteras inom ramen for forstudien ber vi att f dterkomma
med dessa vid en uppfoljande ansdkan.

Drift- och férvaltningskostnader

Vi aterkommer pa denna punkt efter forstudien nér vi har en
tydligare bild av hur behovet av teknisk 16sning ser ut samt vilka
eventuella drift- och forvaltningskostnader som kan bli aktuella.
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Effektivisering

Digitaliseringen ar inte nagot sjdlvindamal utan snarare en
mdjlighet for medborgarkontoret att battre nd uppsatta mal om
okad egenmakt hos besdkarna. Fordndringen vantas bidra till
okad effektivitet genom att fler besokare kan klara sina drenden
digitalt sjélva vilket innebér att samhéllsviagledarna har mojlighet
lagga mer tid pd att kvalitativ vigledning till fler personer.
Samhiéllsviagledarna kan ocksa, efter forandringen, friligga tid
fran att svara pa ganska enkla fragor som ”jag vill anméla min
ankomst” eller ”kan man ans6ka om ekonomiskt bistdnd hér” till
mer komplexa fragor som kriaver mer kvalitativt stod fran
samhdlls- och IT- végledare. Kort sagt, vi kan lagga mer tid pa
att ge bittre stod och vigledning i samhillsfragor eller IT-stod
istéllet for att svara pa enklare fragor eller frigor som ej berdr
arendet.

Specifikt: Malet med projektet ar att uppna hogre grad av
egenmakt hos véra besdkare pa medborgarkontoret. I
medborgarkontorets verksamhetsplan for 2018 finns mélet om
egenmakt formulerat som "Medborgarkontorets besokare,
kvinnor och mén, kan sjdlva ta hand om sina &renden”..

Mdtbart: Medborgarkontorets mal om att de kvinnor och médn som
besoker kontoret sjdlva ska kunna ta hand om sina drenden foljs idag
upp med indikatorerna Andel besokare, kvinnor och mdn, som ldrt
sig ndgot de inte visste forut vid sitt besok pa medborgarkontoret
samt Andel besokare, kvinnor och mdn, vid medborgarkontoret som
bedomer att de kan hantera sitt drende sjdlv ndr det blir aktuellt
ndsta gang. Indikatorerna bygger pa korta enkétfragor som
l6pande gors av externa resurser som ror sig i
medborgarkontorets lokaler med paddor.

Accepterat: 1 Vision 2040 finns mal om ett demokratiskt hallbart
Stockholm. Dér star bland annat ”...vi mdste bli béttre pd att
overbrygga de sociala skillnaderna som finns 1 staden ...”.
Genom fokus pa egenmakt via digitalisering kan
medborgarkontoret bidra pa sitt sdtt. Mal om egenmakt finns med
1 verksamhetsplanen sedan manga ér tillbaka. Projektet ar
forankrat hos medarbetare och chefer pd medborgarkontoret. Vi
kommer @ven att fora dialog med andra enheter och berérda for
att forsdkra oss om att vi har stod for de fordndringar vi vill
genomfora.
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Realistiskt: Vi tror att vi har goda mdjligheter att uppna battre
resultat vad géller vart mal om egenmakt med de fordndringar vi
onskar gora.

Tidsbestdimt: Forvantat resultat for medborgarkontorets mal om
att de kvinnor och man som besoker kontoret sjélva ska kunna ta
hand om sina drenden dr att 60% av besokarna under 2018 har lart
sig ndgot de inte visste forut vid sitt besok pd medborgarkontoret
och att 40% av besokarna under 2018 beddmer att de kan hantera
sitt d&rende sjdlv ndr det blir aktuellt nista gang. Infor 2019 torde
ambitionsnivan avseende det forvintade resultatet kunna hojas,
nér verksamhetsfordndringen vél dr genomford.

Bilagor

Bilaga 1 — Processbeskrivning nuldige
Bilaga 2 — Budget

Bilaga 3 — Teknisk l6sning

Bilaga 4 — Nyttorealiseringsplan



