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Arbets- och féretagsnimnden

Digitalisering och effekter for kunder och verksamhet

Forslag till beslut

Arbets- och féretagsnimnden noterar informationen till protokollet.

Sammanfattning

Vid arbets- och féretagsnimndens sammantride den 16 maj 2018 gavs
arbetsmarknadsdirektéren i uppdrag att aterkomma med en rapport om arbetssituationen
inom enheterna som jobbar pa uppdrag av arbets- och foretagsnimnden, i ljuset av
pagaende digitalisering. Digitalisering och robotisering i offentlig verksamhet kommer att
kravas for att klara vilfiardens framtida utmaningar.

I slutet av forra aret robotiserades delar av processen ekonomiskt bistind med syfte att
effektivisera verksamheten, 6ka kvaliteten f6r kunden och nid malet maximalt virde for
skattepengarna. Forindringen medfor ligre personalkostnader nir implementeringen ar
klar. Det kommer att ta tid innan hela organisationen anpassat sig till den kontinuerliga och
hoga forindringstakten och innan de positiva effekterna av digitaliseringen blir kinnbara f6r
alla medarbetare.

Robotisering har dven skett inom andra delar av verksamheten. Under varen 2018 har delar
av vuxenutbildningen robotiserats. Nacka kommun ir férst i Sverige med robotisering inom
vuxenutbildningen.

Arendet

Vid arbets- och féretagsnimndens sammantride den 16 maj 2018 gavs
arbetsmarknadsdirektren i uppdrag att aterkomma med en rapport om arbetssituationen
inom enheterna som jobbar pa uppdrag av arbets- och foretagsnimnden, i ljuset av
pagaende digitalisering.

Varfor digitalisering?

Digitalisering dr en av nycklarna for att hitta nya effektivare arbetssitt och smartare tjanster
inom valfarden enligt Sveriges kommuner och landsting, SKL.. Genom digitalisering kan
offentlig verksamhet klara vilfirdens framtida finansiering och tillmétesga minniskors
torvintningar. I Nacka kommun ar digitalisering hogt prioriterat och bidrar till 6kad kvalitet
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to6r medborgarna genom 6kad rittssakerhet, storre flexibilitet och kortare
handlaggningstider. Tekniken gar framat med stora steg. Idag kan den digitala medarbetaren
vara en del av arbetslaget och hantera rutinuppgifter som kriver noggrannhet och
konsekvens i utférandet.

Nackas grundliggande virdering ir vigledande i utvecklingsarbetet: Vi har fortroende och
respekt for manniskors kunskap och egna formaga samt f6r deras vilja att ta ansvar”.

Digital ansokan for ekonomiskt bistand

Den 1 april 2017 inférdes en e-tjanst i form av digital ansékan f6r ekonomiskt bistand.
Cirka 70 procent av alla ansckningar inkommer digitalt och malsittningen ér att 6ka andelen
ytterligare. Digitala ansOkningar genererar betydligt mindre administrativt arbete och
m6jliggdr kortare tid fran ansokan till utbetalning dn pappersansékningar. Vidare okar
flexibiliteten f6+ kunden som med Bank ID kan ans6ka nir som helst i mianaden, nir som
helst pa dygnet samt folja sitt drende digitalt.

Automatiserad handldggning av ekonomiskt bistand
Sedan hosten 2017 pagar ett projekt att automatisera handlaggningen av ansékningar inom
ekonomiskt bistand, sa kallad robotisering.

Ett dataprogram kallat Robot-Yasemin har programmerats med regelverk att utféra exakt
samma moment/bedémning som en handliggare. Ansékningarna selekteras till
robothandliggning eller till manuell handliggning, vilket styrs av programmerat regelverk
Projektet ér ett pilotprojekt och enheten ar forst ut 1 kommunen med att robotisera en
process, vilket har inneburit sirskilda utmaningar. Till exempel har stora utmaningar som

identifierats har bland annat varit av it-teknisk karaktir med overging frin utvecklingsmiljo
till produktionsmiljo. Nackas digitaliseringsenhet har byggt en process, tjdnsten Yasemin,
vilket skapar moijlighet f6r hela kommunen att se 6ver processer som kan vara mojliga att
automatisera och pa sa sitt effektivisera verksamheten genom sa kallad RPA-teknik (robot
process automation). Detta har i sin tur aven haft paverkan pa pilotprojektet.

Projektet dr 6verlimnat till kommunens digitaliseringsenhet for fortsatt forvaltning och
utveckling. Det dterstar fortfarande flera utvecklingssteg innan Robot-Yasemin nar sin fulla

kapacitet inom ekonomiskt bistind.

Nackas vuxenutbildning i framkant

Nackas vuxenutbildning tillimpar sedan tidigare digital ansékan och handliggning av
ansokningar. Genomlysning av vuxenutbildningens processer utifrain automatiserad
handlaggning via robotteknik har dirfor varit ett givet nésta steg och har pagatt under
varen. Vanliga ansokningar, forstagangsansokningar till SFI samt brev till kunder som séker
kurser 1 Nacka men ér folkbokférda i en annan kommun har varit f6remal f6r
utvecklingsarbetet. I maj har en sa kallad ”6vervakad produktion” pagitt vilket innebar att
Robot-Yasemin ger forslag till beslut utifran uppsatt regelverk. Direfter fattar handliggaren
beslut.
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Resultaten under den 6vervakade produktionen har varit mycket goda. Av 530 drenden har
Robot-Yasemin hanterat 94 procent korrekt, dvs. korrekt selektering manuell handliggning
eller robothandliggning. Overforing frin utvecklingsmiljé till produktionsmiljé 4r planerat

att ske i juni.

Nacka dr forst i Sverige med att robotisera delprocesser inom Vuxenutbildningen.

Effekter for kunder

I stegen mellan gammal och ny teknik och tillh6érande arbetssitt dr det stundtals en
utmaning att bibehalla bra service till kunderna. Inom processen for ekonomiskt bistind har
det senaste drets digitaliseringssteg vid olika tillfillen medfért langa handldggningstider med
en 6kning av antalet n6dansékningar som foljd. Genomsnittlig handliggningstid ar sju
dagar, vilket dr en minskning fran tidigare tio dagar. Vid 6verprovning av bistindsbeslut har
kommunens beslut blivit rittat i ytterst fa fall de senaste aren. Ingen kund har enligt aktuell
vetskap forlorat rittigheter, som till exempel hyreskontrakt, pa grund av férsenad
handliggning. Inspektionen for vard och omsorg (IVO) har granskat verksamheten vid flera
tillfillen under det senaste aret utifran anmilningar att verksamheten inte skulle ha bedrivits
rittssikert, dock utan att limna ett slutligt utlitande. Oppettiden i telefonjouren fér
ekonomiskt bistand har temporirt begrinsats for att frigora tid f6r handlaggning, vilket har
skapat frustration hos bade kunder och omkringligegande verksamhet inom kommunen.

Ovriga kundgrupper har inte framfért nigra negativa synpunkter med anledning av
digitaliseringen. I forlingningen kommer digitaliseringen méjliggora en hogre serviceniva
och okad tillginglighet f6r samtliga kundgrupper.

Effekter for organisationen

Digitaliseringen forutsitter ett forandrat arbetssitt med nya rutiner och verktyg,
processorientering och anpassning till en arbetsvardag under kontinuerlig férindring. De
flesta organisationskonsulter dr Gverens om att forandringstakten aldrig kommer ga sa
lingsamt som nu, vilket f6r nirvarande far tydliga negativa effekter inom delar av
verksamheten under arbets- och féretagsnimnden. Omstillningen fran
pappershandligening till en digital vardag har pagatt under en lingre tid och med fa pauser.
De flesta medarbetare vilkomnar de méjligheter digitaliseringen f6r med sig. Det kommer
dock att ta viss tid innan hela organisationen anpassat sig till den kontinuerliga och hoga
forindringstakten, och innan de positiva effekterna av digitaliseringen blir kinnbara for alla
medarbetare.

Riskhantering
Atgirder ir vidtagna for att minimera risken att negativa effekter f6r kunder och
verksamhet uppstar och/eller kvarstir:
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e klagomalshantering dr under utveckling och en kvalitetsutvecklar sikerstiller att
avvikelser och lex Sarah-drenden hanteras pa ritt sitt

e kompetensinventering har genomforts for arbetsgruppen inom ekonomiskt bistand,
och gruppen har ocksa kontinuerliga metodméten och drendedragningar for att
sprida kompetens

e kommunens organisationspsykolog har tillsammans med medarbetare och chefer
inom ekonomiskt bistind genomfoért en kartliggning av den psykosociala
arbetsmiljon. Fortsatt planering och utveckling av arbetsmiljé och verksamhet pagar

e fOrstarkning 1 form av konsulter anvinds da handlagegningstiderna riskerar att bli f6r
linga

e riktlinjer fortydligas och kompletteras med tydliga arbetsinstruktioner i syfte att 6ka
stodet till handlidggarna

e samarbete mellan olika verksamheter inom arbets- och féretagsnimnden 6kas och
utvecklas 1 syfte att forbittra service till kund och skapa en mer flexibel och mindre
sarbar verksamhet

e firdigstillande av digitaliseringsinitiativ prioriteras i syfte att astadkomma den
forbittring for bade kunder och verksamhet som dr malsittningen

e utveckling av gemensam och individuell kapacitet att finna arbetsro i en stindigt
torinderlig vardag genom dialog och anpassat ledarskap.

Maluppfylinad

Utbredd digitalisering av arbets- och féretagsnimndens verksamhet kommer att stirka
nimnden i strivan att uppna tva av kommunens fyra 6vergripande mal. Ett mer individuellt
stod och en effektivare och mer kvalitets- och rattssiker verksamhet leder till battre
utveckling for alla samt till ett storre virde for skattepengarna.

Ekonomiska konsekvenser

Digitalisering av nimndens verksamhet medfér direkta kostnader for de enskilda projekten
under planering, implementering och vid systemforvaltning. Samtidigt mojliggérs i manga
fall kostnadsbesparingar i form av effektivare verksamhet och ligre personalkostnader nir
implementeringen ar klar. Vid nyutveckling av system finns moijlighet att aska budgetmedel,
men implementering och férvaltning av redan existerande system forvintas hanteras inom
tilldelad budget. Automatiseringen av handldggningen inom ekonomiskt bistand ar att
jamstilla med nyutveckling. Da projektet gick fran idé till férvintad firdig leverans under
2017 fanns det inte med i dskandet av budgetmedel varken infér 2017 eller 2018 och
kostnaderna som uppstatt och fortfarande uppstar belastar siledes arets ekonomiska utfall
negativt.

Vidare kan indirekta kostnader uppsta under projektens implementeringsfas for
kompetensforsorjning i form av konsulter, kompetensutveckling och arbetsmiljoatgirder
som eventuellt krivs for att uppritthalla rittssiker verksamhet och god kundservice. For att
uppna ekonomisk balans i projekten krivs ofta att man studerar ekonomiska konsekvenser
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under en langre tid sa att dven resultatet av effektiviseringsatgirder tas med i
resultatrikningen.

For att minimera de ekonomiska konsekvenserna av digitaliseringen drivs pagaende
digitaliseringsprojekt 1 nira samarbete med digitaliseringsenheten och si effektivt som
mojligt. Vidare forbereds dskanden av budgetmedel infor 2019 i syfte att skapa
budgetutrymme f6r kommande utvecklingsprojekt.

Konsekvenser for barn

Digitalisering av arbets- och foretagsnimndens verksamhet har inga direkta konsekvenser
for barn. Kortare handliggningstider som leder till snabbare utbetalning av bistind till
behovande familjer eller snabbare ingang pa arbetsmarknaden fo6r forildrar medfor en
indirekt positiv effekt for barn.

Frida Plym Forshell
Tt arbetsmarknadsdirektor
Stadsledningskontoret
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