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----

Bærum kommune
14. februar 2008



Om ServiceB@rum

ServiceB@rum = tilgjengelighet



eKommunen - tilgjengelighet

Innbygger

•Relevant informasjon og tjenester lett tilgjengelig
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker

Skjermdialoger
•Elmer 2 retningslinjer

Internettportal
•Vær bevisst fremstilling av innhold
•Eksempel: Københavnmodellen
•Rollebasert innhold: Innbygger kan 
lage egen profil.

•WAI / W3C
•Lesoppfunksjon på nettstedene
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eKommunen - tilgjengelighet

Innbygger

•Relevant informasjon og tjenester lett tilgjengelig
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker
•Kunne bruke alle nettlesere (ikke for gamle)
•Fremmedspråklige

Bærum kommune vurderer å ta initiativ til:

•Oversette overordnet beskrivelse av kommunale tjenester til 3-5 språk.
•Etablere chattjeneste hvor fremmedspråklige kan chatte om kommunale 
tjenester på eget språk.

Prinsipper:

•Lokale beskrivelser oversettes ikke (må forholde seg til norsk på et 
tidspunkt)
•Utvikles slik at flere kommuner kan samarbeide om tjenestene



eKommunen - tilgjengelighet

Innbygger

•Relevant informasjon og tjenester lett tilgjengelig
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker
•Kunne bruke alle nettlesere (ikke for gamle)
•Fremmedspråklige
•Låne PC-plass (har ikke PC selv)

Kommunen tilby mulighet for å låne arbeidsplass med PC på:

•Veiledningstorg / servicekontor
•Bibliotek
•Seniorsentre
•Andre kommunale møteplasser

Kommunen tilby veiledning og hjelp på hvordan bruke digitale 
kommunale tjenester (hjelp til å fylle ut skjemaer mv).



eKommunen - tilgjengelighet

Innbygger

•Relevant informasjon og tjenester lett tilgjengelig
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker
•Kunne bruke alle nettlesere (ikke for gamle)
•Fremmedspråklige
•Låne PC-plass (har ikke PC selv)
•Tilgang på hjelp og veiledning når de trenger det

Fysiske møteplasser:

•Servicekontor / veiledningstorg
•Bibliotek (utvidet åpningstid)
•Seniorsentre
•Andre viktige kommunale 
møteplasser
•Også telefoni / chat på dagtid

Kvelds- og helgeåpent:

•Telefoni / chat
•Krever samarbeid (20-50 kommuner)
•Bærum kommune vurderer å ta initiativ

…men er behovet der?
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eKommunen - tilgjengelighet

Innbygger

•Relevant informasjon og tjenester lett tilgjengelig
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker
•Kunne bruke alle nettlesere (ikke for gamle)
•Fremmedspråklige
•Låne PC-plass (har ikke PC selv)
•Tilgang på hjelp og veiledning når de trenger det
•Kunne levere papirskjema
•Alle nettløsninger være i døgnkontinuerlig drift – krever 
(samarbeid om) beredskapsløsninger slik at nedetid unngås

Overnevnte gjelder også for interne løsninger:

•Digital kompetanse – og vi forstår innbyggerne bedre
•Blinde, svaksynte og personer med lesevansker kan lettere være 
kommunale saksbehandlere

Men ansatte bør ikke få lov til å levere papirskjema.



Delprosjekter i ServiceB@rum

Skjermdialoger og prosessmodellering: Karianne Fjeldstad
Ny internett / intranettportal: Bente Skåret
Veiledningstorg: Mette Kristin Gjerdrum
Andre delprosjekter:

Fremmedspråklige
Kveldsåpent 

@SOA - virksomhetsarkitektur



Valg av tjenester i Bærum kommune
KS-prosjektet tjenester på nett
Asker kommune
Tjenestestedenes behov
Hensiktsmessighet i forhold til sak/arkivløsning og IKT-løsninger
Ikke skjemaer som krever personsensitive data. Unngå om mulig 
fritekstfelt og opplasting.
Enkle skjemaer 
Resultat:

Skole
Barnehage
Bevillinger 
Kultur 
Og en del ”slengere” basert på at tjenestestedene har oppdaget oss

Elmer 2 skjemaer opp mot fremtidig løsning. Foreløpig ikke 
integrasjon. Avviker på Elmer 2 i forhold til å skjule / vise uaktuelle 
felt.



Publiserte @skjema pr. 31.12.2007

Søknad om torg/- salgsplass
Søknad om ambulerende skjenkebevilling
Søknad om barnehageplass (integrert, og ikke i regi av ServiceB@rum)
Oppsigelse av barnehageplass
Søknad om søskenmoderasjon i barnehage (kommunal og privat)
Søknad om tilskudd til LA21
Søknad om tilskudd dagsturhytter
Søknad om tilskudd friluftsorganisasjoner
Søknad om tilskudd frivillige org. – kulturvern
Bestilling av kartdata
Musikk ved livets begynnelse
Miljøtips
Klage renovasjon
Bestilling av tolketjenester
Meldingsskjema for badeanlegg
Vannmåleravlesning (ikke i regi av SB)
Ris og Ros 
Tips oss
Forespørsel papirskjema = 20 @skjema



eKommune 
er organisasjonsutvikling

Utvikling av ekommunen er først og fremst et organisasjons- 
utviklingsprosjekt – IKKE et teknologiprosjekt.

Vi må:

•Kjenne dagens og fremtidens arbeidsprosesser – kunne 
modellere disse og trekke erfaring fra andre kommuner
•Ha kunnskap om endringsledelse og hvordan realisere 
eventuelle gevinster



Dagens prosess

Vi må kjenne utgangspunktet og 
ha full oversikt over hvordan vi 
gjør jobben i dag slik at vi ikke 
mister eventuelle delprosesser 

eller hendelser.

•Hendelse
•Hvem gjør hva (roller – også teknologi)
•Data som samles inn / benyttes
•Fagsystemer som benyttes
•Prosedyrer / dokumenter
•Ressursbruk
•Saksbehandlertid
•Kostnader



Eksempel (ikke kvalitetssikret)



Fremtidig prosess
•Starter med blanke ark og 
utfordrer på hva som er viktig for 
brukerne.
•Fokus på tjenestebeskrivelsen.
•Spørsmål i forhold til hvordan 
innføring av elektroniske skjema 
/ skjermdialoger kan bidra.

•Hendelse
•Hvem gjør hva (roller – også teknologi)
•Data som samles inn / benyttes
•Fagsystemer som benyttes
•Kvalifisert gjetning:

•Ressursbruk
•Saksbehandlertid
•Kostnader



Eksempel (ikke kvalitetssikret)



Kost / nytte og gevinstrealisering

Opplæringstilbud til alle ledere
Prosjektet / avd tjenesteutvikling bistå



Integrasjon av kart

Ingen pr dags dato
Ønsker å ha integrasjon med kart før 
sommeren innen:

Bestilling av kartdata
Salg- / torgplass
Skjenke- / salgsbevilling
Miljøtips
Gravemelding

Kartleverandør: Norkart



Intern forankring
Del av rådmannens resultatavtale med politikerne
Styringsgruppe sammensatt av 
kommunaldirektører
Kommunalsjefene hadde i 2007 dette som del av 
sin resultatavtale
Prioritering av tjenester basert på
tjenestestedenes behov
Intern informasjonsside på intranett
Skal brukes på interne skjemaer (startet med 
avvik fra rutiner og håndbøker)
MEN: fortsatt skepsis da vi fortsatt mangler digital 
kompetanse hos mange ansatte….



Brukerrespons

De brukertilbakemeldingene vi har fått 
har stort sett vært positive
Stadig flere bruker de nye 
skjermdialogene
Men interessant at mange bestiller 
papirskjema…



Bedre enn før / verre enn før

Oppleves som bedre enn før;
Brukervennlige skjemaer
Bedre kvalitet på søknadene – selv 
om vi ikke har integrasjon
Tjenestestedene har fått utfordret 
både hva de spør etter og sine 
arbeidsrutiner
Bedre kontroll på skjemaprosessene
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