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Socialférvaltningen

Test av Medborgartjanst Visa Vuxna

Sammanfattning och bakgrund
Under perioden september 2018 - september 2019 var Socialférvaltningen i
Helsingborg testkommun for Tietos nya e-tjanst Medborgartjanst Visa Vuxna.

Genom att erbjuda en digital medborgartjanst skulle vara brukare sjilva ha
mojlighet att f6lja sitt drende och ta del av sin dokumentation. Var hypotes var
att tjdnsten skulle kunna ge forutsattningar for 6kad delaktighet och ge
mojligheter for anvandarna att bli aktivare i sin utredning och insats.

Testperioden har dock varit kantad av flera utmaningar. Dels var tjdnsten inte
utformad enligt drendeprocessen pa vuxenverksamheten, inloggningen till
tjdnsten visade sig vara svar for var malgrupp och det var dven svart att hitta
personer som var villiga att testa tjansten.

Syfte med testet

Det fanns flera syften med detta utvecklingsarbete, bland annat som en
testbadd for att kunna prova ett antal hypoteser i en avgransad och
kontrollerad milj6. Genom att fungera som testkommun for Tietos nya e-tjinst
skulle vi aven ha maojlighet att till viss del paverka utformningen av tjansten.
Vi hade dven ett antal hypoteser om att en digital medborgartjanst skulle
kunna ge:

e Okad delaktighet och transparens fér dem som anvinder vara tjinster.

e Okad mojlighet till samskapande och forbittring av vara tjinster.

e Forbattrad dokumentation och Klarsprak vilket pa sikt bér kunna
underlatta socialsekreterares arbete.

e Okad begriplighet fér vara anvindare.

Genomfdrande

Vi bildade en arbetsgrupp som bestod av 3 socialsekreterare fran vuxen
missbruk samt socialpsykiatri, systemforvaltare Procapita, sektionschef vuxen
missbruk samt socialpsykiatri, sakkunnig, utvecklare, jurist och
brukarutvecklare. Arbetsgruppen traffades i borjan varannan vecka for att
dels planera arbetet och genomféra utbildningsinsatser och dels ge feedback
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och forbattringsforslag pa tjdnsten. Socialsekreterarna var ansvariga for att
erbjuda aktuella malgrupper att delta i projektet samt att anvinda ett
digitaliserat arbetssatt och inte ha parallella analoga akter.

Systemforvaltare Procapita holl dialog med Tieto om medborgartjansten och
verkstéllde de systemforandringar i Procapita som var nddvandiga for att
anvanda tjansten.

Utvecklare fungerade som projektledare.

Brukarutvecklare deltog i arbetsgruppen och var behjalpliga med att
identifiera behov, foresla forbattringar och fungera som bollplank.
Brukarutvecklarna var dven digitala instruktorer och hade mojlighet att stotta
andra brukare i att forbattra sin digitala kompetens.

Socialsekreterarna fick utbildning i journalféring och férvaltningslagen for att
lara sig att dokumentera utifran principen att dokumentationen ska begriansas
till att innehalla uppgifter som ar tillrackliga, vasentliga och andamalsenliga i
forhallande till vad saken giller, samt att ta hansyn till den enskildes
integritet.

Malgruppen

Aktuell malgrupp for testet var personer som ar aktuella inom
verksamhetsomrade Vuxen missbruk eller socialpsykiatri och som var
intresserade av att kunna f6lja sitt drende digitalt samt hade, eller hade
forutsattningar for att fa, bank-id.

Tjansten

Medborgartjanst Visa Vuxna ar en tjanst som fran borjan var utvecklad for
ekonomiskt bistand och byggde pa att nya uppgifter skulle komma in 16pande.
Vi kunde pa ett tidigt stadium identifiera att tjanstens uppbyggnad inte foljde
socialsekreterarnas arbetssatt. Inom utredning Vuxen arbetar
socialsekreterarna med langa insatser och drendet bygger inte pa regelbunden
dokumentation, vilket resulterade i att tjansten kunde uppfattas rorig.

[ bérjan kunde tjansten inte visa gamla drenden (det vill sdga drenden som
startades innan tjansten gick i drift) men detta l6stes under arbetets gang.
Tjansten utvecklades i linje med vara 6nskemal under testperioden, bland
annat ndr det galler hur du hittar dokument, kontaktuppgifter,
beslutsmeddelanden, med mera.

Inloggningssatt
Kommunen erbjuder inloggning pa sina e-tjanster genom tva-
faktorsautentisering och detta sker via bank-id eller Telias sdkerhets-id.
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Denna form av inloggning visade sig utestinga flera av vara brukare. Personer
som har forvaltare har inte tillgang till bank-id och bank-id &r inte heller
lampligt for personer med spelmissbruk. Personer med missbruk har ofta
problem med att behalla sina telefoner och har en snabb omsattning pa nya
telefoner vilket innebér att de ofta inte vill ha bank-id pa sina telefoner och
flera av dem har inte heller smartphones.

Vilja till 6kad delaktighet och transparens?

De tre handlaggarna har tillfragat sammanlagt ett fyrtiotal tjansteanvandare
om intresse att delta i forsoket. Personer som har forvaltare, aktivt
spelmissbruk eller som varit mycket aktiva i sitt missbruk har inte tillfragats
pa grund av att dessa inte har tillgang till bank-id eller att det inte ar lampligt
att de skaffar bank-id. Av de fyrtio som tillfragats har fyra personer tackat ja
till att delta och en person har loggat in.

Flera av dem som tillfragats om att anvanda tjdnsten har inget bank-id och har
inte heller haft viljan eller méjligheten att skaffa det. Anledningen till att man
inte vill ha bank-id kan vara flera. Omséattningen pa telefoner bland personer
som ar aktiva i missbruk ar ofta hog, det ar inte ovanligt att man blir av med
sin telefon var eller varannan manad och det dr da inte lampligt med bank-id
utifran den livssituation hen har i dagslaget. Nagra har en historik av
spelmissbruk och vill pa grund av detta inte skaffa bank-id. Andra har
bristande it-vana och/eller tilltro till digitala tjanster.

Fa av de tillfragade sag ett behov av att ta del av sin journal digitalt. Manga
framforde att de kontaktar sin socialsekreterare om det dr ndgot som de
undrar 6ver och de sag inte viardet av att logga in och lisa sin journal. Nagra
menade tvartom att de uttryckligen inte ville lisa sin journal medan andra
menade att det kanske inte var nagot som de efterfragade mitt under
utredningen men att det kanske skulle vara bra att kunna ta del av i efterhand.

[ samtal med brukare om digitala tjanster har vi sett att manga ser det som
relationsbyggande att ta kontakt med socialsekreteraren i olika drenden och
att de inte ville ersétta flera av dessa kontakter med ett digitalt system. De kan
dock se fordelar med vissa digitala tjanster som att kunna avboka eller boka
ett mote, fa information om nir motet ar, fa sms-paminnelse niar motet ska
vara och var, med mera. Det vill sdga ofta rent praktiska ting.

Den person som faktiskt anvande tjansten sag flera fordelar med den 6kade
delaktighet och den transparens som tjansten skulle kunna ge mojlighet till.

Bland annat resonerade hen om att hen sjalv skulle kunnat skriva en
sammanfattning av sin missbrukshistoria och att det skulle kunna ha varit
ganska terapeutiskt. Att vara delaktig i sin egen utredning och skriva sin egen
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historia hade varit bra, menade hen, &ven om detta inte var mojligt i den
version som nu testades.

Generellt ansdg hen att tjdnsten var bra och att det gav mojlighet att folja
utredning och dven kunna ga tillbaka och ldsa vad som hant under hela aret.

"Tittar man fran borjan har ju mycket hant.”

"Kénns bra att kunna ga in och lasa, men blir forbannad pa mig sjalv. Det
vacker kénslor att lasa att jag trillat dig igen men dnda positivt att se det i
skrift.”

Personen skulle dven kunna tdnka sig digitalt stod vid behandling och ansag
att innehallet i behandlingen hade varit battre att ha digitalt.

"I behandlingen gor vi alla skattningar pa paper. Det hade varit bra att gora
dessa digitalt. Personalen har dalig koll om jag gor laxan. Om det vore digitalt
hade vi kunna ga igenom dem tillsammans.”

Analys och forutsattningar for testet

Tjansten var vid testets borjan inte fardigutvecklad, vilket ledde till
svarigheter att komma in pa tjdnsten samt att anvindaren inte sag samtlig
information i sitt arende nar hen loggade in. Tjanstens barnsjukdomar bidrog
till viss minskad entusiasm hos handlaggare vilket gjorde det svarare att
marknadsfora.

Det var svart for malgruppen att se vardet av tjansten da den inte svarade pa
ett behov de sjélva identifierat. Nagra uttryckte dven att de inte var
intresserade av att inga i ndgon form av test. Sjilva formatet med test kan vara
utmanade for malgruppen da manga har misstro mot myndighetskontakter.

Med anledning av att det visade sig vara svart att locka brukare till att prova
tjansten minskade dven intresset for testet bland medarbetarna.

Fran det att idén med att 6ppna upp journalen vicktes, fanns det en oro bland
cheferna att det inte skulle vara lampligt att 6ppna upp journalen for samtliga
i malgruppen. De forde diskussioner om vilka effekter 6kad information i
arendet skulle kunna ge och de hade en farhaga att det skulle kunna resultera i
saval okad oro for brukarna, som okade arbetsinsatser for socialsekreterarna i
att hantera processer som skulle sattas igang. Flera sag dven en farhagai att
en person skulle ta del av materialet sjalv utan att det fanns en
socialsekreterare i nirheten som skulle kunna svara pa fragor och stétta om
sa behovdes. Dessa farhagor kan ha bidragit till en forsiktighet i vilka som
erbjods att delta i testet.

Trots de utmaningar som vi patraffat under testet finns det i andra delar av
organisationen framforallt inom verksamhetsomrade Barn, unga och familj en
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efterfragan av en 6kad transparens i handlaggningen samt en dnskan att
kunna kommunicera med féraldrar och barn digitalt pa ett sdkert sitt.

Aven om intresset for att folja sin utredning digitalt var svalt fran brukarna s
var det flera som sa att de kanske skulle vilja ta del av informationen i ett
senare skede och att detta skulle kunna skapa varde for dem i senare delar av
sin forandringsresa. Vi har dock i dagslaget allt for litet underlag for att kunna
dra nagra slutsatser om vilket virde tjansten skulle kunna ge.

Vi har en ambition om att nd 6kad delaktighet och transparens for dem som
anvander vara tjanster. Ibland kan det vara svart att forestélla sig vilket varde
en tjanst kan skapa innan man de facto har provat att anvianda den och att det
ar forstianviandandet som tjansten utvecklas. Att pa ett enkelt och tillgangligt
satt kunna ta del av sin information har blivit en naturlig del av samhallet och
uppfattas av manga som en sjalvklarhet och en demokratifraga.

Rapporten ar sammanstalld 2020-01-27 av
Pernilla Kvist, utvecklare och Linda Sjoberg systemforvaltare.
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