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Syfte

Strategin ar framtagen for att underlatta och oka forandringstakten i utvecklingen av
e-service for att vara till bast nytta for invanare, foretag, samarbetspartners, anstallda och

politiker och for att minska kostnader.
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Verksamhetsidé och vardegrund avspeglas i kommunens e-service
Var verksamhetsidé och vardegrund ar tydligt vagledande i strategin:

e ”"Med gemensamma krafter skapar vi ett gott livi Umea. Vi bidrar till valfard for alla

och ger goda forutsattningar for foretagande, fritid och kultur.”

e ”Medborgarfokus, 6ppenhet, tillit, standiga forbattringar.”

Vision
Umea kommuns e-service upplevs enkel att anvanda for alla som har en
internetuppkoppling och en enhet som ar ansluten. Den ar personlig, positiv, proaktiv och

fortroendeingivande. Anvandaren av e-servicen hittar med latthet relevant information och

de e-tjanster som bast passar for anvandarens personliga situation och behov.

Den som anvander kommunens e-service far sitt arende 19st via forsta kontakten och

paverkas inte av hur kommunen organiserat sig i processen som ska leverera nytta.

Strategi

Visionen omfattar Umea kommuns e-service i ett helhetsperspektiv till bade externa och
interna malgrupper. Kommunens strategi for att uppna visionen har tva inriktningar;

hallbarhet och medborgarnytta.

Hallbarhet

Genom en kommunovergripande stodjande funktion prioriteras, samordnas och finansieras
e-servicen sa att utvecklingen blir socialt, ekologiskt och ekonomiskt hallbar féor kommunen
och regionen som helhet pa Iang sikt. Umea kommun ska medverka till att skapa ett lokalt
och nationellt digitalt ekosystem for samhallsservice dar system ar integrerade med
varandra genom e-tjanster for att hamta och lamna data till nytta fér malgruppen,

kommunens ekonomi och miljo.
Innovativa idéer ska aktivt fraimjas

e internt genom personalens delaktighet
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e externt genom anvandardialog, samverkan och tillhandahallande av 6ppna data
enligt PSl-lagen’.

Medborgarnytta

E-servicens nytta ska uppsta hos anvandaren i malgruppen. Umea kommun ska ha
ambitionen att vara ansluten till de nationella e-tjanster som finns och aktivt engagera sig i

utvecklingen for att kunna vara med och paverka kvaliteten i resultaten.

E-serviceutbudet ska vara skalbart for anvdandaren utifran dennes behov for stunden,

lokalisering, intresse eller roll i organisationen.

Strukturen genomsyras av sadan anvandarvanlighet att organisatoriska granser inte paverkar
anvandaren negativt. Servicen ska utvecklas for maximal kvalitet och effektivitet genom hela

drendets process, “fran initiativ till arkiv”, till storst nytta for anvandaren i malgruppen.

Utveckling for mobila plattformar ska prioriteras for att skapa det primara, lattatkomliga och

basta kanalvalet for administrativa tjanster.

Omfattning och avgransningar

Med e-service avses det digitala granssnitt som interagerar med malgruppen i syfte att som
tjanst informera, fora dialog och det som ofta benamns som e-tjanster — genom att samla in
och vidarebefordra uppgifter (datafangst) och att leverera ett resultat av en process. E-

service ar inte en del av den interna processen som skapar ett resultat.

E-service

E-tjanst: Datafangst
och/eller leverans
av resultat

Digital information Digital dialog som
som tjanst tjanst

Intern process

! http://www.riksdagen.se/sv/Dokument-Lagar/Lagar/Svenskforfattningssamling/Lag-2010566-om-
vidareutnytt sfs-2010-566/
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Strategin ar underordnad IT-strategin och ska tillsammans med en kanalstrategi for

kommunikation tydliggora riktningen for framtida satsningar inom e-service.

Inkluderar

e Internetburen intern och extern service via kommunens webbplatser och appar.
Kanaliserar:
o Digitala tjanster for information
o Digitala tjanster for dialog
o Digitala tjanster for insamling/registrering av uppgifter fran anvandare i
malgruppen

o Digitala tjanster for leverans av resultat till anvandare i malgruppen

Exkluderar

e Interna processer, som till exempel administration, handlaggning och processen fram
till beslut.

e Politisk medborgardialog.

e Analog service, manniska till manniska, som till exempel samtalstjanster via vaxeln.

e E-hdlsa haridenna strategi bedomts som att det bor vara ett eget strategiskt omrade
och en del av de interna processernas digitala verktyg. Strategiska fragor om e-hélsa

bor inkluderas i IT-strategin eller i en sarskild strategi for e-halsa.

Malgrupper

e Intern e-service: anstallda och politiker som har behov av att séka information i eller
anvanda tjanster hos kommunens stodfunktioner for att administrera sin anstallning.
e Extern e-service: alla externa intressenter (inte anstallda och inte politiker) som har

behov av att soka information om eller anvdnda tjanster hos Umea kommun.

Kvalitet

Nyttan av e-service uppstar i anvandandet och bara vid de tillfallen de anvands. Darfor ar det
viktigaste vid utveckling av e-servicen att den lever upp till anvandarens behov och férvantan
pa kvalitet. Om kvaliteten brister pa den punkten har kommunen investerat i ett "verktyg”

som inte kommer till bast anvandning.
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E-servicen ska presentera exakt den information som efterfragas och distribuera den data

som behovs for att slutféra de drenden som tillgangliggors.

E-servicens hoga kvalitet som granssnitt mellan anvandaren och de interna processerna ska

mojliggdra byggandet av ett lokalt och nationellt digitalt ekosystem, dar system via

integrationer lamnar, hamtar och processar data till nytta for anvandaren.

Kvalitetsmal

Fragor ska bli och upplevas bli besvarade vid forsta kontakten.

Arenden blir I6sta med minsta méjliga anstrangning for anviandaren.

Kontakten ger en positiv upplevelse med ett professionellt och fértroendeingivande
bemdtande.

E-servicen upplevs enkel och berikande for alla, genom att innehallet &r anpassat till
anvandarens behov, unika situation, person och teknik.

Alla delar foljer de gemensamma grafiska riktlinjerna for e-service for att upplevas
professionell och enhetlig.

Det ar en sdker kanal, avseende bade effektivitet, personlig integritet och

rattssakerhet.

Kvalitetsmatt

Customer Effort Score (CES)

Beskrivning: Resultatet av digital enkat som besvarar pastaendet “Umea kommun har
gjort det enkelt for mig att hantera mitt drende digitalt.” Svarsalternativ anges pa en
7-gradig skala:

1. Haller verkligen inte med

Haller inte med

Haller inte riktigt med

Haller varken med eller inte med

Haller med litegrand

Haller med

N o v bk w N

Haller verkligen med

Umed kommuns mdl dr att I6sa drendet/behovet fullstdndigt via forsta kontakten

med minsta méjliga anstrdngning fér den som vdljer att anvdnda e-servicen.
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Nojd-kund-index (NKI).
Konsekvent anvandning
Beskrivning: Konsekvent anvandning = Antal darenden/fragor inkomna via digitala

kanaler - (minus) antal svar/beslut levererade digitalt.

Kommunovergripande utvecklingsmal 2021

E-servicen kan hantera 80 % av de vanligaste forekommande administrativa fragorna
och drendena i kommunen.
80 % av alla administrativa arendens resultat levereras digitalt.

CES: 80 % av anvandarna har besvarat fragan med svarsalternativ 5 (av 7) eller hogre.

Agarskap, férvaltning, uppfdljning och realiseringsansvar

Strategin ags av kommunstyrelsen.

Stadsdirektoren ansvarar for att uppratta, implementera och forvalta en
realiseringsplan for Umea kommuns e-servicestrategi och dess stédjande dokument
(Manual for e-servicedesign och Kommungemensamt e-serviceutbud).

En realisering kommer att krava etablering av nya arbetssatt och samarbeten
eftersom “anvandarens process” i malgruppen inte alltid relaterar till
organisationsstrukturen.

Realiseringsansvar att folja strategin och for att na de uppsatta malen aligger
kommunens samtliga verksamheter.

Umea kommuns antagna informationssakerhetspolicy inkluderar e-servicens IT-miljo.
Informationsagaren ansvarar for att data ar informationsklassad och hanteras enligt

gallande lagstiftning.

Revidering av strategi och realiseringsplan

Strategin ar langsiktig medan realiseringsplanen, mal och matt bor revideras minst vartannat

ar pga. den exponentiella utvecklingstakten inom IT.

Kontinuerlig insamling av forbattringsforslag ska ske till kommande revision.

Revideringsintervall: vartannat ar, da beslut tas om kommande fem ars mal och kommande

tva ars realiseringsplan med delmal.
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