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1 Innledning

Velkommen til veilederen for etablering av digitale tjenester i kommuner. Veilederen er laget på grunnlag av erfaringene fra en rekke av de kommunene som bruker kunnskapsnettverk.no. Målet er å sikre at disse erfaringene blir gjenbrukt i de kommunene som nå går i gang med å etablere digitale tjenester.

Dette er samlet og utskriftsvennlig versjon av veilederen som finnes på www.kunnskapsnettverk.no/veileder. Denne versjonen inneholder i liten grad lenker til eksempler og relevante nettsteder. Den inneholder heller ikke diskusjonsinnlegg med erfaringer som medarbeidere i kommuner har lagt inn under hver enkelt aktivitet. Dette må du på nettsidene for å finne.

Denne versjonen er oppdatert per 2. februar 2002.

Veilederen presenteres som en prosessmodell med aktiviteter. 

I veilederen forsøker vi å tydeliggjøre det organisatoriske og det tekniske løpet. Til nå har etablering av digitale tjenester i for stor grad blitt en utfordring for IKT-avdelingen. Vi ønsker med dette å fokusere på at hele organisasjonen må involveres fra starten dersom man skal få til de ønskede gevinster.

Under finner du to korte avsnitt om valg av tjenester som skal digitaliseres og valg av teknisk arkitektur. Ut over dette forutsetter veilederen at man har bestemt seg for hvilken tjeneste man vil digitalisere og at den overordnede tekniske arkitekturen er avklart.
Denne veilederen er utformet av Astrid Øksenvåg og Åsmund Mæhle med mange gode innspill og erfaringer fra kommuner og kommunenettverk.

Følgende personer har vært involvert i arbeidet:

· Ulf Harry Evensen, Smaalensveven

· Ingrid Trømborg og Turid Johansen, Fredrikstad kommune

· Roger Flataker, Trondheim kommune

· Ole Jacob Thinn, Molde kommune

· Anita Grøseth, Sarpsborg kommune

· Marianne Bjønness, Hamar kommune

· Morten Bastrup, Asker kommune

· Jan Werner Bjørklund, Ski kommune

· Øyvind Haugmoen, Arendal kommune

· Lise Arneberg, Moderniseringsdepartementet

2 Overordnede vurderinger

2.1 Hvilke tjenester bør digitaliseres
Hvilke kriterier bør legges til grunn når kommunen skal beslutte hvilke tjenester som skal gjøres tilgjengelig elektronisk? Her er noen kriterier:

· Det er etterspørsel blant innbyggerne etter å få digitalisert tjenesten.

· Det er stor effektiviseringsgevinst for kommunen ved å digitalisere tjenesten. For eksempel ved at mye manuelt registreringsarbeid blir spart.

· Det er mange som benytter tjenesten.

· Kostnaden ved å digitalisere tjenesten står i forhold til effektiviseringsgevinsten. Dette er gjerne tilfelle hvis en tjeneste med stort volum enkelt kan digitaliseres.

· Hvilke tjenester skal prioriteres? Hvilke målgrupper skal prioriteres?

Fredrikstad kommune har gjort en gjennomgang av hvilke tjenester de mente det var aktuelt å gjøre digitale. Under finner du deres liste. For andre kommuner kan det være andre tjenester det er aktuelt å gjøre digitale.

Generelt
Foreløpig svarbrev
Innsyn i egen sak 
Intelligente søknadsskjemaer som sikrer kvaliteten
Skjermdialoger i kompliserte søkeprosesser
Kultur
Driftstilskudd/husleierefundering til lag og foreninger
Søknad tilskudd til aktiviteter
Søknad leie av halltid (idrett)
Strø-timer (idrett)
Utleie av lokaler
Søknad kulturskole
Plan og miljø
Søknad byggesak
Søknad meldingssak
Reguleringsplaner/kommuneplaner - høringer
Byggeveileder
Byggeskikkpris
Kartutsnitt - kan automatiseres, ca 100 årlig
Kartutsnitt med naboliste
Situasjonskart
Megleropplysninger
Tildeling av nye gate-/veinavn
Søknader delingssaker, kartforretning, grensejustering, innløsing av festetomter, seksjonering
Søknad utslippstillatelse
Radon
Søknad oppstart frisørsalong
Teknisk drift
Henvendelsesskjema om ”hull i vegen”/søppel/trær/snøbrøyting osv 
Bytte av renovasjonsbeholder
Klager på parkeringsgebyr 
Parkeringstillatelse for funksjonshemmede
Sonekort
Søknad om sanitærinstallasjoner
Gravemeldinger
Kommunal fakturering, sjekke egen regning med forklaringer
Oppvekst og omsorg
Søknad barnehageplass
Tildeling av skoleplass
Søknad lærerstillinger
SFO - kan helautomatiseres
Henvendelsesskjema/søknad omsorgstjenester
Søknad økonomisk sosialhjelp
Søknad/info relatert til flyktninger
Søknad støttekontakter
Sentraladministrasjonen
Søknad og vedtak ambulerende skjenkebevillinger - kan helautomatiseres med fagsystem
Søknad serveringsbevillinger og andre bevillinger
Søknad legater
Søknad salg fra stands (parkering og adm)
Elektronisk faktura
2.2 Suksesskriterier for at digitale tjenester skal tas i bruk

Erfaringer viser at følgende momenter bidrar til at en elektronisk tjeneste blir tatt i bruk av publikum:

· Tjenesten er enklere å bruke enn alternativene.

· Skjema (søknadsskjema o.a.) er preutfylt med data som kommunen allerede har slik at innbyggeren faktisk sparer arbeid.

· Tjenesten på nett er enklere eller billigere å benytte enn tilsvarende manuell tjeneste. I enkelte tilfeller kan eneste mulighet for å få utført tjenesten er ved å bruke nettet. (Eksempel: Søknad på lærerstilling i Trondheim)

2.3 Digitale tjenester på grunnmur eller påler? 

Når det gjelder teknisk arkitektur, ser det ut til at kommuner som har etablert digitale tjenester velger en av to løsninger: En "grunnmur" som ligger under alle tjenestene eller at tjenestene utvikles enkeltvis "på påler". Hva som er den beste løsningen vil variere i ulike tilfeller, men man må være bevisst på konsekvensen av sine valg!
Tjenester på påler
Mange av de elektroniske tjenestene som er etablert til nå (november 2004) er laget ved hjelp av en web-modul på fagsystemene. Fordelene med dette er at tjenesten kan etableres forholdsvis raskt og til en lav inngangskostnad. Kanskje tilbyr eksisterende leverandør(er) ferdige "pakker" for å få til dette. Kommuner som tidlig etablerte tjenester på denne måten var Lillesand, Trondheim og Asker. Ulempen er at det blir lite enhetlig på alle måter dersom alle kommunens fagsystemer skal ha egne web-moduler ut i kommune-portalen. En annen ulempe er at det gjerne brukes proprietære utvekslingsformater i slike løsninger og man blir dermed svært avhengig av en enkelt leverandørs videre oppfølging. Slike løsninger kan likevel være riktig å velge dersom man kan få stor fortjeneste raskt (mye arbeid spares i kommunen ved hjelp av liten investering) og man ikke har tid eller ressurser til å få til en ordentlig grunnmur under tjenestene.

 

Tjenester med grunnmur
Med grunnmur i denne sammenhengen, mener vi at tjenestene i kommunens innbyggerportal har en felles mekanisme for å kommunisere med sak-/arkivsystem gjennom standardiserte, ikke-proprietære grensesnitt og felles løsning for digital signatur. Tjenestene er da bygget over samme "lest" og vil da gjerne framstå som enhetlige overfor innbyggerne. Det vil da gjerne være en helhetlig løsning for hvordan systemene er integrert og det vil da legges til rette for datautveksling mellom systemene og dermed mindre manuell registrering av data som allerede finnes i kommunens systemer.

 

Innbyggerportalen som utvikles for Follo-kommunene er et eksempel på en løsning som vil bli laget på denne måte.

 

Ulempen med denne løsningen er at den krever en del investeringer i forkant. Fordelene er at man får en mer skalerbar løsning (når det gjelder antall tjenester) og man blir mindre avhengig av leverandører.
2.4 Digitale tjenester, e-demokrati og e-forvaltning
I denne veilederen fokuserer vi på digitale tjenester - tjenester som innbyggerne kan få utført ved å kommunisere digitalt med forvaltningen. Men digitale tjenester er tett knyttet til e-demokrati og av e-forvaltning. Statsråd Meyer har uttrykt det på dennne måten:

 

eGovernment dreier seg om minst tre parallelle prosesser: e-Demokrati, e-Service og e-Forvaltning.
 
For meg henger disse begrepene tett sammen og beskriver et klimaskifte i forhold til samfunnsutviklingen og hvordan det offentlige skal virke:
o        Utviklingen innen e-Demokrati innebærer et fokusskifte fra et tidligere innsynsfokus til et deltakelsesfokus, der økt involvering er gjeldende. 
o        Innen e-Service skjer det et tilsvarende fokusskifte fra å bruke IT til kunngjøringer mot en sterkere orientering mot selvbetjeningsforvaltning. 
o        e-Forvaltning var tidligere sterkt preget av et fokus på automatisert massedatabehandling mens oppmerksomheten nå rettes mot mulighetene for mer effektiv kunnskapsforvaltning.”
 

Figuren under viser hvordan de ulike roller har grenseflate mot e-demokrati, e-service (digitale tjenester) og e-forvaltning:
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(Kilde til figur: Terje Gusdal, ErgoEphorma)

3 Aktiviteter på veien mot en digital tjeneste

Modellen under viser viktige aktiviteter kommunen bør gjennomføre når en tjeneste skal gjøres digital. Lenger ned finner du en beskrivelse av hver aktivitet.
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3.1 Organisatorisk løp

3.1.1 Forankring og involvering

God forankring og riktig involvering av de riktige medarbeiderne er en forutsetning for at omstillingsprosjekter skal lykkes. Forankring hos rådmann, økonomisjefer og de enkelte fagsjefer er selvfølgelig sentralt. Disse må få eierskap til visjonen og forstå mulighetene og gevinstpotensialet som ligger i prosjektet.

Men også andre medarbeidere med involveres. Dette er viktig for å bidra til en positiv holdning i organisasjonen, sikre at alle krav til løsningen kommer på bordet og at prosjektgruppen får den rette kompetansen.

I forbindelse omstillingsprosjekter kan det lett skapes usikkerhet og frykt blant medarbeidere i kommunen. For å unngå dette, er det viktig å "spille med åpne kort" i forhold til hva man ønsker å oppnå.

Interessentanalyse 

I en slik fase er det viktig å gjennomføre en interessentanalyse. Dette innebærer å kartlegge hvilke ledere, avdelinger og funksjoner som blir berørt av endringene eller som har føringer for hvordan løsningen skal utformes. Hvem må informeres underveis? Hvem må trekkes aktivit med?

Dialogkonferanse 

En mulig måte å skape motivasjon og involvering på, er å gjennomføre en dialogkonferanse. En slik konferanse har som formål å:

· Involvere alle parter som blir berørt av at den nye tjenesten innføres (fageksperter, servicemedarbeidere, politikere, IT-personell) 

· Skape forståelse for mål, potensielle gevinster og muligheter

· Motivere for endring

· Ta i mot innspill fra interessentene og de involverte

· Avklare målgrupper for tjenesten

På en slik konferanse kan man med hell invitere andre kommuner til å presentere sine erfaringer på det aktuelle området.

Det interkommunale samarbeidet 8K i Aust-Agder kjørte en slik dialogkonferanse i forbindelse med et innføring av nytt system for lønn, regnskap, innfordring og skatt.

I denne fasen kan det være et poeng å ikke presentere ledere og medarbeidere for "ferdige løsninger". Hvis de får lov til å være med å utforme og komme med innspill, så vil de føle større eierskap til løsningen og prosjektet.

Kompetanseoppbygging for involverte i prosjektet 

For å gjennomføre et prosjekt som dette med mange involverte og stramme rammer er det viktig at de involverte har kompetanse på hva prosjekter som dette innebærer. De må gis innføring i eForvaltningens muligheter og fallgruber, endringsledelse og tekniske muligheter og begrensninger. Deltakerne må også gjøres bevisste på hva som er mulig innenfor det aktuelle prosjektet. Slik kompetansebygging kan f.eks. inngå i programmet på et kick off-seminar for prosjektet.

For sammensetning av prosjektgruppen, se aktiviteten Detaljert prosjektplan og budsjett . 

3.1.2 Skrive brukerscenarier

Brukerscenarier beskriver hvordan brukeren kommuniserer med kommunen i forbindelse med bestilling eller utførelse av tjenesten. De beskriver ikke hvordan de interne arbeidsprosessene gjennomføres i kommunen.

Formål: 
· Se tjenesten fra brukerens synsvinkel

· Sikre at tjenesten som utformes dekker faktisk behov

· Kartlegge ulike målgrupper for tjenesten og hvordan tjenesten kan gjøres best mulig tilgjengelig for disse

· Vurdere ulike kanaler som tjenesten skal tilbys gjennom (nett, telefon, papir, personlig frammøte)

Innhold 

Brukerscenariene bør være relativt konkrete. De bør beskrive hvordan innbyggeren registrerer/godkjenner informasjon og hvilken informasjon som skal registreres (gjerne med eksempler). Scenariene bør videre beskrive hvordan responsen fra kommunen kommer tilbake til innbyggeren. Scenariene bør dekke de mest vanlige tilfellene og de vanskelige tilfellene som man vet ny løsning eller arbeidsprosess vil måtte håndtere.

I forbindelse med utformingen av brukerscenariene kan det være aktuelt å gjennomføre brukerundersøkelser blant innbyggerne.

Brukerscenariene legger grunnlaget for prosessmodelleringen og vil også kunne brukes i forbindelse med testing av systemet.

3.1.3 Modellere prosessen for å utføre tjenesten

Prosessmodellering er viktig både på grunn av prosess og produkt. Modellene som lages er nyttige både i forhold til endringer i organisasjon og for beskrivelse av teknisk løsning. Modelleringen kan også bidra til en felles forståelse for dagens og morgendagens måte å organisere tjenesteproduksjonen.

Formålet med å modellere prosessen er å:

· Skape et felles bilde av hvordan prosessen utføres i dag.

· Skape forankring og motivasjon for endring blant de som er involvert.

· Avdekke måter som kan gjøre prosessen mer effektiv.

· Legge til rette for automatisert arbeidsflyt og prosess-støtte.

· Dokumentere nåværende og framtidig saksgang.

· Avgrense hvilken del av tjenesten som skal automatiseres.

Representanter for alle involverte og berørte parter bør delta i prosessmodelleringen. Modelleringen bør skje ved hjelp av enkle symboler, gjerne på store gråpapir på veggen. Modelleringen kan ta utgangspunkt i brukerscenariene eller i tjenestebeskrivelsen.

Hvis man planlegger å bygge en arbeidsflytløsning, vil prosessmodellen være viktig input til denne.

Ved regelstyrt saksbehandling bør man vurdere om det er mulig å automatisere behandlingen av noen saker. Eksempel på dette kan være hvis innbyggeren har fylt ut et skjema på en slik måte at det helt sikkert vil føre til innvilgelse eller avslag hos kommunen.
3.1.4 Forhold til lover og regler

Kommunen må sikre at tjenesten lover og forskrifter blir tatt hensyn til ved utforingen av tjenesten. Aktuelle lover er (med lenker til Lovdata):

· Forvaltningsloven 

· Offentlighetsloven 

· Lov om behandling av personopplysninger 

· Lover og regler for arkivering

· Lover og regler som gjelder for tjenesteområdet. (Mange tjenester er lovpålagt)
3.1.5 Vurdere tilpasninger av organisasjon

Digitalisering av tjenester gjør det mulig å organisere arbeidet med tjenesten på nye måter. Denne aktiviteten består blant annet av:

· Vurdere hvordan man skal organisere tjenesteproduksjon gjennom flere parallelle kanaler. (Noen av kanalene kan være lovpålagt).

· Vurdere endringer i organisasjonen (strukturendring, nye funksjoner, reduksjon i ressursbehovet i enkelte funksjoner). 

· Analysere nødvendig kompetanse i den nye organisasjonen. Planlegge tiltak (nyansettelser, kurs osv)

· Planlegge faglig forvaltning av de nye systemene. (Vedlikehold av forretningslogikk).

Det er som regel i organiseringen av arbeidet at gevinster vil kunne hentes ut. For å kunne effektivisere, må man kunne redusere ressursbehovet for noen av oppgavene.

Et eksempel på at organisasjonsendringer må til, er ved innføring fullelektronisk arkiv. Da må det opprettes en funksjon for skanning av all innkommen post.

Sentralisering eller desentralisering?
I forbindelse med omstillingen kan det være aktuelt å sentralisere eller desentralisere funksjoner i kommunen. Desentralisering er aktuelt når kontakt og lokalkunnskap er viktig. Fordelen ved sentralisering av funksjoner i kommunen er at kompetansen samles i et miljø. Da blir det lettere å få til en enhetlig måte å utføre oppgavene. Et annet moment når det gjelder slike strukturelle endringer, er å skape en hensiktsmessig størrelse på enhetene.

Virtuelt fagkontor 

Dersom flere kommuner samarbeider om å tilby tjenesten, kan det være aktuelt å opprette et virtuelt fagkontor der innbyggeren ikke trenger å forholde seg til hvilken av kommunene saken faktisk blir behandlet i. Ved å opprette virtuelle fagkontor, kan man også unngå opprivende lokaliseringsdebatter. Kommunene i Numedal har gode erfaringer med dette.

3.1.6 Analyse av kost/nytte
En kost-/ nytteanalyse er en lønnsomhetsvurdering som gir en bedre oversikt over nytte og kostnader ved å gjøre en tjeneste tilgjengelig på nettet. En slik analyse vil være et godt beslutningsgrunnlag for hvilke tiltak/prosjekter som skal gjennomføres. Det bidrar til å synliggjøre for politkere og andre nytte og gevinster ved et slik prosjekt, ikke bare kostnadene. Kost-/nytte-analysen er også en viktig forberedelse til den virkelige gevinstrealiseringen som skal finne sted når tjenesten er på plass. En Kost-/nytte-analyse kan gjennomføres ved å:

· Beskrive målsettingene

· Beskrive de nåværende prosessene 

· Samle inn kostnadsdata og estimere disse. Kostnadene må inkludere investeringer/anskaffelser (avskrevet på et visst antall år), eventuelle økte driftskostnader, lisenser og kostnader ved endringer i organisasjon. 

· Kartlegge mulige nytteeffekter. Her kan en gjerne skille mellom kvantifiserbare (økonmiske besparelser, økt kapasitet, kortere saksbehandlingstid, lavere bemanningsbehov) og ikke-kvantifiserbare nytteeffekter (forbedret kvalitet, service, tilgjengelighet. Kortere saksbehandlingstid). 

· Beregne kost-/ nytte for hvert år og evaluere alternativene. De kvantifiserbare kostnader og gevinster kan settes opp i et regneark med kostnader og gevinster per år.
Kommunen kan med utgangspunkt i dette få et bedre beslutningsgrunnlag for om et prosjekt for digitalisering av tjenesten skal kjøres.
3.1.7 Utvikle og tilpasse organisasjonen

Denne aktiviteten går ut på å gjennomføre de organisatoriske og administrative endringene som ble planlagt i tidligere faser. (Se Vurdere tilpasninger i organisasjon og administrasjon )
3.1.8 Planlegg realisering av gevinster

I kost/nytte-vurderingen satte man opp potensielle effektivisering og kvalitetsforbedring. Nå er tiden kommet til å planlegge realisering av disse gevinstene! Hvis man ikke har aktiviterer dedikert til gevinstrealisering, så vil ofte gevinstene renne ut i sanden. Man bør derfor se på momenter som:

· Kan ressursbruken i de tradisjonelle kanalene for kommunikasjon med innbyggerne reduseres som følge av innføringen av den digitale tjenesten? Kanskje kan noen av de tidligere kanalene stenges helt?

· Kan medarbeidere overføres til andre oppgaver som følge av mindre manuelt arbeid.

· Kan arbeidsprosessene endres slik at arbeidet blir mer effektivt.

· Kan man redusere utgifter til utsending når den digitale kanalen mot innbyggeren er åpnet?

Dokumentasjon på at gevinster er realisert, vil gjøre det lettere å gjenomføre tilsvarende prosjekter i seinere.

Gevinstrealisering krever helhetstenking 

I et diskusjonsinnlegg under har Ingrid Trømborg fra Fredrikstad kommune flere gode poenger knyttet til gevinstrealisering:

Tradisjonelt i kommune-Norge, Fredrikstad inkludert, har det vist seg utfordrende å ta ut gevinster av effektiviseringsprosjekter. Ofte skyldes det manglende helhetlig tilnærming til oppgaven slik at hver sjef blir sittende litt hjelpeløs med sine krav om effektivisering. Skal vi få de skisserte effekter ut, vil det være nødvendig å kartlegge kommunens gevinstpotensiale totalt og ha en styrt prosess for å ta ut disse gevinstene.

Kommunens ledelse må ha en bevisst strategi i forhold til hvordan effekter skal tas ut allerede ved oppstarten av et prosjektet. Det å ta ut gevinst i sammenheng med et eForvaltningsprosjekt krever grundig analyse, klare mål og arbeid ut fra konkret kunnskap om ressursbruk med dagens arbeidsmåter sett i forhold til nye prosesser og de teknologiske alternativene som det er mulig å benytte.

[...] Prosesstilnærming i forkant av å innføre nye og forbedrede fagsystemer, er nødvendig for å få ut effekter.
3.1.9 Kompetanseheving

Med kompetanse i denne sammenhengen mener vi både kompetanse på å bruke de nye løsningene, men også kompetanse når det gjelder nye arbeidsformer.

Kompetanse på nytt IT-system 

Innføring av nye systemer påvirker hverdagen til de ansatte i kommunen og effektiv bruk av systemene krever kompetanse. Kommunen må gjennomføre et opplegg som gjør at involverte personer får den opplæringen de har behov for slik at gevinstene kan hentes ut. Produksjon eller anskaffelse av e-læringsmoduler bør vurderes dersom det er mange personer som skal ha opplæring eller det stadig er utskifting blant personene som trenger opplæringen.

Kostnaden ved slike tiltak (både direktekostnader og kostnadene ved å ta de ansatte ut av arbeid for å delta på kurs) må bakes inn i prosjektets budsjett. Arendal har gode erfaringer med å stille krav til leverandører om at opplæring skal inngå som del av det som leveres.

Det er viktig at opplæringstiltakene kommer til riktig tid. Dersom det går flere måneder fra kurs blir gjennomført og til medarbeideren skal ta systemet i bruk, så vil det meste være glemt og opplæringen er bortkastet. Man bør vurdere å ha et grunnleggende kurs rett før systemet skal tas i bruk og så et kurs med påfyll når brukerne har fått noe erfaring med løsningen.

Kompetanse på nye arbeidsformer 

Det er viktig at særlig ledelsen i de aktuelle enhetene og visjoner når det gjelder nye arbeidsformer. Dersom slik kompetanse mangler, bør man vurdere om noen med slik kompetanse i en periode må trekkes inn i den aktuelle enheten.

3.1.10 Realisering av gevinster

Tiltakene for realisering av gevinster planlegges i aktiviteten Planlegg realisering av gevinster. Mer materiale om gevinstrealisering finnes der.

3.2 Teknisk løp

3.2.1 Analysere samspill med andre systemer
”Alle IT-systemer bør kunne kobles sammen på en enkel, rimelig og sikker måte, slik at alle data og tjenester kan gjøres tilgjengelig internt i etaten, for andre etater, for næringsliv og for borgerne.”
 

For å få til digitale tjenester må de administrative systemene og prosessene kunne håndtere data og elektroniske dokumenter som skapes i dialogen mellom bruker og forvaltning.
 

Den største hindringen for automatisering av saksbehandlingen er at vi mangler integrasjon og mulighet for sømløs overføring av data mellom ulike administrative systemer og fagsystemer, databaser og portalløsninger. Dagens situasjon er at ulike leverandører leverer forskjellige løsninger som ikke ”snakker” med hverandre.
 

Det blir viktig å få på plass en arkitektur og systemer slik at data bare registreres en gang ett sted. Det er selvfølgelig en forutsetning at det etableres tilstrekkelig og tilfredstillende sikkerhet for bruker og forvaltning.
    

[image: image1] I prosessen med å etablere digitale tjenester blir det viktig å kartlegge hvilke ”systemer” som  blir berørt fordi man har behov for å hente data, registrere/oppdatere data eller at man må etablere nye verktøy for å få etablert en tjeneste. Eksemplet kan være at man har behov for et dialogverktøy (skjema) for å hente inn data, henvendelsen skal registreres/dokumenteres i sak/arkivsystemet og en eventuell tildeling av tjenesten skal føre til oppdatering av fagsystemer, fakturasystemer osv.


Å utvikle integrasjonsløsninger er tidkrevende og krever en samordning på overordnet nivå. Det er likevel viktig å få til integrasjon i de tilfeller der data kan hentes fra andre systemer slik at innbygger eller saksbehandler slipper å taste inn disse. Preutfylte skjema har vist seg å være et suksesskriterium for at innbyggerne skal ta i bruk digitale tjenester. Hvis slike opplysninger skal hentes fra sentrale registre vil dette kunne innebære kostnader for kommunen.

 

Figuren under viser en ønskesituasjon for arkitekturen bak en digital tjeneste. 
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3.2.2 Vurdere anskaffelser

Formålet med denne aktiviteten er å:

· Analysere hva som må anskaffes av produkter/verktøy/moduler

· Analysere hva som kan brukes dagens systemer og hva som må skiftes ut

· Avdekke nødvendig tilpasning og integrasjonsarbeid

Sentrale spørsmål er:

· Er det aktuelt å innføre en arbeidsflytløsning?

· Er det behov for mye data i forbindelse med saksbehandlingen? I så fall bør mest mulig hentes fra eksisterende registre.

· Er det lite stabilitet når det gjelder hvilke data som skal hentes inn fra brukeren. I så fall må det velges en fleksibel skjemaløsning slik at skjemaet kan endres uten for store kostnader.

· Endres lovverket i forbindelse med denne tjenesten jevnlig? I så fall må følgende tas i betraktning: 

· Beskrivelsen av tjenesten må hentes fra en tjenestebeskrivelse som vedlikeholdes separat.

· Eventuell automatisert arbeidsflyt må kunne endres uten for store kostnader

· Regler som benyttes av fagsystemene må kunne endres uten for store kostnader

Det bør vurderes om enkelte av de eksisterende fagsystemer kan saneres. Dette kan føre til kostnadsbesparelser. Sanering av fagsystemer er spesielt aktuelt i forbindelse med innføring av elektronisk arkiv.

Resultatet av denne aktiviteten er en oversikt over nødvendig programvare, integrasjonsoppgaver og tilpasninger.
3.2.3 Kartlegge løsninger i markedet

En analyse av hva som finnes av verktøy i markedet vil gi en pekepinn på hva som er mulig å oppnå innenfor de aktuelle budsjettrammer. Det vil også gi innspill til hva som er en fornuftig teknisk arkitektur for løsningen.

Det er også relevant å kartlegge hvilke leverandører som kan levere tilpasning, integrasjon og nye moduler.

Her i portalen finner du en del eksempler på digitale tjenester i ulike kommuner og hvilke leverandører som er benyttet.
3.2.4 Beskrive teknisk løsning

Som regel vil det være hensiktsmessig å dokumentere den tekniske løsningen man ønsker å etablere. Dette fordi det kan være mange systemer som skal spille sammen og ulike aktører som har ansvar for de ulike delene. De ulike delsystemenes ansvar og grensesnitt bør dokumenteres. Det kan også være hensiktsmessig å beskrive hvilke data som skal registreres og vises i de ulike skjermbilder og skjema. Her vil det være aktuelt å gå tilbake til de prosessmodellene og de brukerscenariene man har laget.

En slik beskrivelse må ta utgangspunkt i de faktiske behov og muligheter på tjenestenivå og ikke ta utgangspunkt i verktøy.

Dersom det skal anskaffes en løsning ved en anbudskonkurranse, må det skrives en kravspesifikasjon. Eksempler på dette finnes på nettversjonen av veilederen.

3.2.5 Utvikle / tilpasse løsning

Denne aktiviteten er det vanligvis en leverandør som er den mest aktive part. Det er imidlertid svært viktig at kommunen er tett involvert i prosessen. Selv om det er levert en kravspesifikasjon, er det mange små designbeslutninger som må tas mens løsningen lages. I disse spørsmålene bør kommunens kontaktperson involveres fortløpende. Svakheter eller mangler bør adresseres så tidlig som mulig. Det er vanskeligere og dyrere å endre ting når alt er ferdig.

Representanter for kommunen bør få mulighet til å egenhendig prøve tidlige prototyper av løsningen. Dette må skje på et tidspunkt der det fortsatt er tid og rom for å gjøre endringer.

Testing kan blant annet gjøres med utgangspunkt i de brukerscenariene man har skrevet.

Brukskvalitetstesting
Det anbefales at det i denne fasen gjøres brukskvalitetstester av både sidene som innbyggerne skal bruke og de skjermbildene som skal brukes av kommunens saksbehandlere. Dette må også gjøres før løsningen er helt ferdig og levert slik at det fortsatt er rom for å gjøre forbedringer på løsningen.

3.3 Felles løp
3.3.1 Lage prosjektplan og budsjett

Det bør lages en prosjektplan for prosjektet som inneholder:

· Mål for prosjektet

· Framdriftsplan med milepæler

· Budsjett

· Rolleavklaring (hvem skal informeres, hvem skal ta hvilke beslutninger, hvem skal involveres i utformingen av løsningen)

Det kan være nødvendig å oppdatere og detaljere prosjektplanen etter hvert som arbeidet skrider fram. Dersom prosjektet blir gjennomført med flere faser, bør det være en prosjektplan per fase.

Ved sammensetning av prosjektgruppen bør man sikre at følgende kompetanse er representert:

· Faget det skal lages løsning for (eksempel: Pleie og omsorg).

· IKT (arkitektur, sikkerhet, drift, kommunikasjon, konvertering av data)

· Prosessledelse, prosjektledelse

· Gjennomføring av IT-prosjekter, testing

· Arkivkompetanse (elektronisk arkiv)
3.3.2 Vurdere krav til sikkerhet og PKI

Ved etablering av en digitale tjenester er det en del spørsmål knyttet til sikkerhet, autentisering og signering som må vurderes.

Ikke alle tjenester trenger sikker digital autentisering og signering. I mange tilfelle er det bare søknadsprosessen fram til avtale som skal digitaliseres. Her bør man kunne anta at få søker om f.eks. barnhageplass "på vegne av naboen". Om så skulle være, så er konsekvensen begrenset. Det som er viktig, er at det foreligger en sikker signatur nå tilbud om barnehageplass aksepteres av innbyggeren. Dette har juridiske og økonomiske konsekvenser og en sikker signatur er derfor viktig.

Uthenting og visning av eksisterende data om personen vil imidlertid kreve sikker autentisering. Det har vist seg at innbyggere tar lettere i bruk digitale tjenester dersom en del informasjon er ferdig utfylt.

Dersom en PKI-løsning skal etableres, bør denne være i henhold til kravspesifikasjonen for PKI i offentlig sektor. Dersom kommunens medarbeidere trenger en digital signatur for å utføre arbeidet, kan det bli nødvendig å kjøpe sertifikater. For at innbyggerne skal kunne identifisere seg og signere digitalt, kan det være aktuelt å kjøpe signeringstjenester fra en sikkerhetsportal. I så fall baserer man seg på at sertifikater rulles ut av en tredjepart.

Andre vurderinger som bør gjøres i forhold til sikkerhet:

· Hvordan skal den digitale signaturen behandles i ettertid?

· Hvis PKI ikke benyttes, hvordan skal brukeren få sitt brukernavn/passord?

· Bør kommunikasjonen mellom innbygger og kommune være kryptert?

· Bør SSL-sertifikater benyttes?
3.3.3 Forberede drift
Overgangen fra prosjektfase til driftsfase er en kritisk periode for mange IT-prosjekter. Dette skyldes flere ting:

· De ekstra ressursene som var tilgjengelig under utviklingsprosjektet forsvinner ofte når prosjektet avsluttes.

· I denne fasen er det behov for nye typer kompetanse i organisasjon som skal ta i mot løsningen.

· I forbindelse med driftssetting oppdager man ofte mangler ved løsningen eller ved de faglige eller tekniske rutinene man har etablert rundt løsningen.

Driftsfasen må dermed forberedes slik at problemene blir minst mulig. Slike forberedelser kan være:

· Etablering av en teknisk driftsorganisasjon, brukerstøtte og beredskap

· Etablering av faglig systemeier eller superbruker(e). Dette er fagpersoner (altså ikke fra IT-avdelingen) som kan involveres i brukerstøtte, opplæring, tilrettelegging av nye rutiner, spesifisering og prioritering av forbedringer/endringer på løsningen. Disse kan også virke som viktige ambassadører for løsningen for å bidra til at den blir positivt motatt.

· Etablere rutiner for melding av feil, feilretting, mottak av rettelser fra leverandøren

Det er viktig at noen av de visjonære fra prosjektgjennomføringsfasen er aktive også i forbindelse med driftsfasen. Dette bidrar til å skape bevissthet blant medarbeiderne i kommunen om fordelene og gevinstene med den nye løsningen. I motsatt fall kan man risikere at løsningen blir dårlig mottatt og at medarbeiderne bare ser ulemper og merarbeid ved den. I denne fasen er det kritisk at linjelederne er positive til innføringen av systemet.

Dette er også tidspunktet for å vurdere om prosjektet har nådd målene sine.

3.3.4 Pilotdrift
Den første perioden en løsning er i drift, vil man oppdage mangler og svakheter ved løsningen og behov for tilpasning av de manuelle prosessene rundt løsningen. Det er derfor hensiktsmessig å prøve ut løsningen i begrenset sammenheng. Pilotdrift kan kjøres for en begrenset gruppe brukere og/eller enkelte funksjoner i løsningen.

For at pilotdriften skal ha en verdi, må det være et visst volum og bruken må være reell. Hvis det er slik at enkelte brukerne kan prøve ut løsningen "hvis de har lyst", så får man ikke en reell testsituasjon.

Dersom man i denne fasen ser at løsningen og rutinene ikke er gode nok for å gå i pilotdrift, må man vurdere å utsette driftssettingen. Det kan være viktig i seg selv for prosjektet å holde på milepælene og komme i drift. Skal man vente til alt er perfekt, vil det kunne bli mange utsettelser. Mye forbedringsarbeid kan gjøres også etter første versjon av løsningen er satt i drift. På den andre siden kan det være galt å gå i drift hvis løsningen har mange svakheter og problemer. Vi får bare en mulighet til å gi innbyggerne og medarbeiderne et førsteinntrykk av løsningen.
3.3.5 Full drift

Viktige aktiviteter etter løsningen er satt i drift:

· Legge tilrette for at det er kompetanse i organisasjonen til å utnytte systemene i fremtiden

· Måle effekten over tid og synliggjøre gevinsten. Dette er viktig i forhold til framtidige prosjekter.

· Justere rutiner, organisering, ny løsning og integrasjon med andre systemer etterhvert som man får erfaring med den nye løsningen

· Legg planer for videreutvikling
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