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Snabb och lattillganglig service till
stockholmarna - férslag till organisation,
modell fér finansiering, utveckling och
inférande av nya e-tjanster

Stadsledningskontorets férslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige besluta foljande.
1. Stadsledningskontorets forslag till modell for utveckling och inférande av nya e-
tjénster under aren 2007-2010 godkénns.
2. Kommunstyrelsen, stadsledningskontoret, medges 6kade kostnader om 416 mnkr
avseende satsningar pa e-tjanster med fokus pa medborgarna. Finansiering sker
genom disposition av de i eget kapital sirskilt reserverade 650 mnkr for IT-

satsning.

Kommunstyrelsen foreslés besluta for egen del, under forutsittning att

kommunfullméktige beslutar enligt ovan.

1. Ekonomiutskottet ges i uppdrag att besluta om fordelning av kostnader med
redovisning i tertialrapporter.

2. At till stadsdirektoren delegera rétten att fatta beslut om upphandling samt inga
avtal alternativt genomfora avrop till ett varde av hogst 10 mnkr per avtal, i syfte
att verkstilla IT-utveckling inom ramen for den satsning som beskrivs i drendet.

3. Att till bitr. stadsdirektoren Carina Lundberg Uudelepp delegera rétten att fatta
beslut om upphandling samt ingé avtal alternativt genomfora avrop till ett viarde
av hogst 3 mnkr per avtal, i syfte att verkstélla IT-utveckling inom ramen for den

satsning som beskrivs i drendet.

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Telefon 08-508 29 000

www.stockholm.se
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4. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att initiera och samordna de
utvecklingssatsningar som nimns i drendet samt etablera foreslagen modell och

organisation.

Irene Lundquist Svenonius Carina Lundberg Uudelepp ~ Johan Sérnqvist
Stadsdirektor Bitr stadsdirektor IT-chef

Sammanfattning

Kommunfullméktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmal for stadens utveckling.
Dessutom slas fast att forbéttrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik &r
tva viktiga verktyg for att né inriktningsmalen. Det innebér bland annat att stockholmarna
ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-system ska

utvecklas och att ett antal nya e-tjénster ska inforas.

Medborgarna ska st i centrum for stadens verksamhet och informations- och kommuni-
kationstekniken ska stodja medborgarnas ritt till insyn i verksamheten och underlétta
tillgdngen till kommunens tjanster. Staden ska dven underlétta for foretag genom att skapa
enkla och tydliga rutiner for ansokan om olika tillstind. Den elektroniska tillgédngligheten
i staden ska 0ka genom att staden tar initiativ till dialog med niringslivet i syfte att 6ka

tillgédngligheten till stadens digitala tjanster.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjénster.
Stockholms stad behdver ta ett samlat grepp for att nd dnda fram till att kunna erbjuda den
service som manga i samhallet forvintar sig idag.

Staden har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att utveckla
processer med optimalt IT-stod. I dag skdts manga processer manuellt dér istédllet IT
skulle kunna anvéndas for att forkorta och forbattra handlédggningstider. En stor del av
forbattringspotentialen mot medborgare finns i att ge medborgarna dkad insyn och
kontroll.
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Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och hgja
kvaliteten inom stadens interna stdd- och servicefunktioner. E-tjdnstutvecklingen och den
teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stodja detta arbete — inte minst

genom att nya e-tjanster for stadens anstéllda infors.

Stadsledningskontoret foreslar en funktion som samordnar genomforande av gemensam
serviceforvaltning, kontaktcenter som funktion for kommuncentral information och nya e-
tjdnster. E-tjanstutvecklingen ingar dirmed som ett av tre férdndringsprogram som i sin
tur kommer att besta av flera olika projekt. Arbetet kommer att bedrivas i nira samarbete
mellan berord verksamhet eller forvaltning, stadsledningskontorets IT-avdelning och

kommunikationsstab, Férnyelseavdelningen m fl.

En forutsittning for att e-tjansterna ska leda till sdvil 6kad service och tillgdnglighet for
staden som Okad effektivitet ar att tjansterna &r utformade efter de behov som de presum-
tiva anvindarna har. For att {4 en bild av vilka krav och foérvéntningar medborgarna har
nér det giller e-tjanster har stadsledningskontoret 1atit gora en inventering av
undersokningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och

organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjanster.

Stadsledningskontorets IT-avdelning har genomfort en kartliggning av vilka IT-system
som dr i bruk, vilka beslut som é&r fattade samt vilka processer som &r kartlagda. Behov av
nya funktioner i verksamhetssystemen samt planerade e-tjénster har inventerats

tillsammans med stadens forvaltningar och bolag.

Berdkningar har genomforts utifran kartliggningen. Det innebér att i en forsta etapp be-
raknas kostnaderna uppga till 216 miljoner kronor. I den forsta etappen har e-tjénsterelate-
rad utveckling prioriterats. Darutdver omfattar inventeringen projekt och aktiviteter for
vidareutveckling av befintliga verksamhetssystem samt komplettering av dessa med nya
funktioner. For finansiering och slutférande av nu pagéende projekt inom det pedagogiska
och sociala omradet berdknas kostnaderna uppga till ca 200 miljoner kronor, dvs i forsta
skedet sammantaget 416 mnkr.

I budget for 2007 och i bokslut for 2006 har totalt 650 mnkr berdknats som
investeringskostnad for utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling

och medborgarservice. Finansiering sker genom disposition av eget kapital.

Arendets beredning
Arendet har utarbetas inom stadsledningskontoret av IT-avdelningen. En kartliggning av

befintliga IT-16sningar, pagadende och planerad verksamhetsutveckling med hjilp av IT
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har genomforts av IT-avdelningen tillsammans med systemansvariga for de stora
gemensamma systemen samt med IT- och systemansvariga inom stadens forvaltningar
och bolag. Stadens IT-rad har tagit del av IT-avdelningens kartldggning. Dessutom har en
inventering av ett 10-tal undersdkningar av hur medborgarnas krav och férvéntningar pé
olika myndigheters, kommuners och organisationers e-tjanster ser ut, genomforts inom
Fornyelseavdelningen.

Bakgrund

Kommunfullméktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmal for stadens utveckling
under &ren 2006—2010:

- Staden ska vara en attraktiv plats for boende, foretag och besok

- Valfriheten ska dka

- Kvalitetssatsningar inom kommunens kérnomréaden ska prioriteras

- En trygg och snygg stad

- Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Dessutom slas fast att forbéttrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik &r
tva viktiga verktyg for att né inriktningsmalen. Det innebér bland annat att stockholmarna
ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-system ska

utvecklas och att ett antal nya e-tjénster ska inforas.

Medborgarna ska sta i centrum for stadens verksamhet och informations- och kommuni-
kationstekniken ska stodja medborgarnas ritt till insyn i verksamheten och underlétta
tillgdngen till kommunens tjanster. Stadens information och utbud fran andra (enskilda
verksamheter och entreprendrer) ska vara tillgédnglig och kunna jaimforas. Oberoende
kvalitetsredovisningar ska tas fram. Dessutom ska stadens webbsidor vara anpassade till

malgruppernas behov.

Staden ska dven underlétta for foretag genom att skapa enkla och tydliga rutiner for anso-
kan om olika tillstand. Mélet &r att en foretagare endast ska behova vinda sig till en in-
stans i staden for att 16sa de tillstind som krivs for att fa bedriva en viss verksamhet i

staden.

Malséattningen ar att lata medborgarinflytandet genomsyra verksamheterna. Syftet ar att
stadens verksamheter ska fokuseras pa medborgarna for att darigenom ge stockholmarna
en hogre grad av sjidlvbestimmande. For att lyckas med detta krivs olika insatser dér
utveckling av nya och befintliga IT-16sningar utgdr en viktig del.
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Den utveckling av e-tjénster som hittills genomforts 1 Stockholms stad har préglats av

informell och i huvudsak lokal styrning av utvecklingen. Resultatet har blivit ett hetero-

gent utbud av tjanster. Detta innebar att e-tjansteutvecklingen idag begrinsas av:

e Bristande samordning, styrning och uppfoljning av utvecklingen utifran ett helhets-
och brukarperspektiv

e Utvecklingen av e-tjanster till stor del bygger pa mojligheter i de befintliga
verksamhetssystemen och leverantdrens egna prioriteringar

e Brist pa overblick av stadens totala utbud av e-tjinster och redan framstéllda kompo-
nenter som underldttar e-tjéinsteutvecklingen

e Brist pd ett gemensamt anviandargrianssnitt (enhetlig layout) och gemensam

terminologi (gemensamma begreppsdefinitioner) ur ett brukarperspektiv.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjénster.
Stockholms stad behover darfor ta ett samlat grepp for att nd dnda fram till att kunna er-

bjuda den service som manga i samhéllet forvéntar sig idag.

Inom flera omrdden som beror staden pagar ocksé planering och utveckling pa nationell
niva dér siktet &r instillt pa att samordna tjanster inom den offentliga sektorn. Darfor &r
det ocksa allt viktigare att ha gemensamma standards inom staden som gér att docka ihop
med andra organisationers system. Ett stort behov finns t.ex. mellan landsting och kom-

mun inom flera verksamhetsomréaden.

Méjligheter med e-utveckling i Stockholms stad
Vad ér en e-tjinst?

Med uttrycket e-tjdnst eller webbtjénst menas ofta en digital service i form av en blankett
som fangar information digitalt pa Internet och startar ett d&rende. E-tjanster dr sidana
aktiviteter pa webbplatsen som kraver sdrskild sdkerhetslosning. Det kan vara en ansdkan
om bygglov, mojlighet att vélja skola eller att ska information om, jamfora och hitta
lamplig hemtjénst. Det viktigaste dr att tjinsten underldttar for anvindaren och uppfyller
verksamhetens behov. Det som anvéndaren ser av tjénsten kan vara véldigt enkelt fran
utsidan, men pa insidan finns genomtéinkta verksamhetssystem anpassade till processer
och rutiner och dessutom handldaggning och en férberedd organisation vid de tillfdllen e-
tjnsten inte klarar att 16sa medborgarens forfragan/behov.

En e-tjinst kan ha olika sitt att ge sdkerhet till sina anvéndare, till exempel genom e-legi-

timation eller personliga uppgifter som l6senord eller kod.

E-tjénster kan ha inslag av olika kommunikationssétt och kan férmedlas i olika kanaler

sdsom webb, automatiska telefontjanster, sms, e-post och chatt, videokonferens eller ge-
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nom interaktiv TV. P4 webbplatsen finns ofta den del av e-tjanster som médter medbor-

garen, foretagen eller foreningar.

Koppla ihop interna processer med externa

Stockolms stad har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att ut-
veckla processer med optimalt IT-stdd. I dag skots manga processer manuellt dér istéllet
IT skulle kunna anvéndas for att forkorta och forbéttra handlaggningstider. Staden har
ocksa mdjlighet att vésentligt forbéttra kvalitén for medborgare och dvriga intressenter

genom att ge storre insyn i drendens status.

Det dr ofta det interna flodet som &r i fokus nir drendehantering diskuteras. P4 samma satt
ar det information och funktioner pa webben mot medborgare som diskuteras under rubri-
ken e-forvaltningen. Den storsta potentialen far staden dock forst nir den interna hanter-
ingen av ett drende kopplas ihop med de externa webbfunktionerna. Utmaningen &r att i
hogre grad én tidigare, stricka ut processer mot kommunens externa intressenter pa den
ena sidan och drendehandldggnings- och arkiveringsfunktionen p& den andra sidan. Tack
vare modern informationsteknik kan drendeinformation fangas direkt pa webben och
redan dir kan ankomstregistrering, diarieféring och arkiveringsfunktioner automatiseras.
Arendet kan sedan effektivt slussas mellan handldggare digitalt och slutarkiveras utan
manuella handgrepp som ett pappersbaserat drende hade kréavt. I en digital process kan

dessutom information enkelt spridas till intressenter utan stora kostnader.

En stor del av forbattringspotentialen mot medborgare finns i att ge medborgarna dkad
insyn och kontroll. Att ge medborgarna mojlighet att f4 kvittens pé att en ansdkan har
fyllts i, ndr handlaggningen har startat, berdknad sluttid och kvittens pé att drendet ar
klart. Med digitala processer finns mojlighet att gora informationen soékbar, bevara
kunskap fran handlidggare som slutar och dessutom mojlighet att kunna méta hur effektivt

ett drende handlaggs.

Alla de stora svenska bankerna har redan genomfort denna utveckling dér de nu later
kunderna sjédlva vara aktiva via Internet. Kunderna upplever dkad insyn och kvalitet i
servicen. Samtidigt har bankerna sparat resurser pa minskad registrering, handldggning
och administration. Aven den offentliga sektorn foljer denna utveckling. Ett talande
exempel dr skatteverket som vid forra arets deklaration hade 6ver 3,1 miljoner
medborgare som genom olika e-tjanster utforde sin sjalvdeklaration. Det har inneburit en
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markant effektivisering och kostnadsbesparing for Skatteverket. Handlédggningstiderna
har kortats och t ex utbetalning av skattedterbéring kan nu ske flera manader tidigare.
Stockholms stad har nu samma mgjlighet att bade hoja servicenivan och effektivisera det

interna arbetet.

Stadsledningskontorets férslag

Forutsittningar i Stockholms stad

Tre utvecklingssatsningar; inforandet av gemensam serviceforvaltning (Dnr 013-
1710/2007), utveckling av kontaktcenter (Dnr 036-4971/2006) och satsningen pa e-
tjdnster sammantaget innebér fordndrade verksamhetsprocesser i staden. Syftet ar att f4 en
béttre medborgarservice och effektivare administration. Dessa tre satsningar och
programomraden har flera berdringspunkter och utvecklingsarbetet kommer att
samordnas med berdrda avdelningar inom SLK och med aktuell verksamhet — se under

rubriken organisation.

Staden har tagit ett antal steg i riktning mot en effektiv infrastruktur och utvecklingsmiljé
for e-tjénster. Som resultat av projekt ”Sammanhallen e-forvaltning” har en gemensam
miljo for stadens externa webbplats (stockholm.se) samt for ett nytt stadsgemensamt int-
randt utvecklats. Denna utgors av ett antal tjanster som stdder utvecklingen och bygger
upp webbplatsen, sdsom

e  Webbpubliceringsverktyg (CM-verktyg)

e Gemensam sokfunktion

e Integrationsfunktion inom webbplatsen och mot verksamhetssystemen

e I[dentifiering, behorighetshantering

e Besoksstatistik mm.

Arbetet pagar nu med att komplettera den externa webbplatsen med mjukvara for att
skapa en tjansteportal vars syfte bl.a. dr att ge en gemensam inloggningsfunktion som ger
mdjlighet till atkomst dven av personligt relaterad information oberoende varifran
brukaren kopplar upp sig mot Internet. Samtidigt tydliggdrs det utbud av stadens e-
tjdnster som &r tillgdngligt. Detta dr en del av genomforandet av stadens
Informationstekniska plattform, ITP enligt beslut i kommunfullméktige (Dnr 031-
966/2004). Utveckling av e-tjénster kommer ocksa att stélla krav pa att stadens
verksamhetssystem éar tillgdngliga dven utanfor kontorstid, sa att e-tjansterna kan utbyta

information med dessa.

Stadsledningskontorets kommunikationsstab genomfor ocksé under 2007 projektet ’Se
Stockholm - stockholm.se” som syftar till att utveckla stockholm.se till en modern

anvandarvinlig och effektiv webbplats dir det &r ldtt att hitta rétt, jamfora service och
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utfora tjéanster. Kommunikationsstaben forbereder webbplatsen for stadens satsning pé
nya e-tjanster baserat pa Tjénsteportalen med en inloggning for medborgaren till samtliga
e-tjanster i en enhetlig utformning. En sérskild webbstrategi tas ocksa fram som ska sla

fast riktlinjer, roller och ansvar m.m. fér webbredaktorerna i staden.

Stadsledningskontorets IT-avdelning tar fram en IT-policy och en ny e-strategi, som anger
stadens forhéllningssétt och inriktningen for anvéndning och utveckling av informations-
och kommunikationsteknik i staden. Dokumenten ska beskriva hur IT kan anvéndas for
att utveckla verksamheten, forbéttra och forenkla servicen for stadens medborgare och for
néringslivet med hjélp av utvecklat IT-stdd och nya e-tjanster.

Flera kanaler for kontakt och aterkoppling

Enligt stadens kommunikationspolicy dr det personliga métet och webbplatsen de vikti-
gaste kanalerna for medborgaren att komma i kontakt med staden. Ménga vill idag utféra
tjdnster via webben eller mobilt — nér pa dygnet de vill. Bankernas erfarenhet ar att de
allra flesta utfor sina bankérenden via nitet efter kl. 21.30. Andra malgrupper som kan
behova en personlig kontakt ska fa det. Med kontaktcenter finns mojligheten att fa snabb
handldggning. I andra fall kommer mer omfattande handlédggning att krévas.

Kontaktcenter kan pé flera sétt stotta och driva pa hur vél e-tjinsterna kommer att fun-
gera. De kan marknadsfora dem genom att hianvisa och lotsa medborgaren fram till e-
tjdnsten. Det ar ocksa kontaktcenter som kan aterkoppla synpunkter och upplevelser som
medborgaren har av e-tjansten tillbaka till ritt instans i staden. Att lyssna pa medborgarna

och ge dem den service de efterfragar, innebér en stindig ldrande process.

Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och hoja
kvaliteten inom stadens interna stdd- och servicefunktioner. E-tjanstutvecklingen och den
teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stodja detta arbete — inte minst

genom att nya e-tjanster for stadens anstéllda infors.

Inférande av e-tjanster

Organisation

Stadsledningskontoret foreslas fa en samordnande funktion for delar i de tre satsningarna
gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjanster som hénger samman. E-
tjidnstutvecklingen ingar ddrmed som ett av tre fordndringsprogram (e-tjanste-
programmet) som i sin tur kommer att besta av flera olika projekt. Arbetet kommer att
bedrivas i ett ndra samarbete mellan beroérda verksamheter eller forvaltningar,
stadsledningskontorets IT-avdelning och kommunikationsstab, Fornyelseavdelningen

m.fl. Ingen stor enhet kommer att byggas upp centralt, istillet lanas relevanta kompeten-
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ser in frén olika enheter under olika faser. E-tjanstprogrammet kommer att samordna en

mingd delprojekt som realiserar e-tjanster i ndra samarbete med 6vriga programomraden
som darmed ska sédkerstélla att gemensamma utvecklingsfragor kan samordnas. Organisa-
tionens ledning foreslar prioriteringar, foljer upp att e-tjdnstprogrammet gér mot rétt mal,

fordelar resurser och hanterar risker.

Nedanstaende bild beskriver principiellt strukturen for projekt, program och portfolj for

de foreslagna fordndringsprogrammen.

Projekt Program Portfolj

ojek
E

e Tid ¢ Koordinering e Nytta
¢ Kostnad ¢ Kommunikation « Risker

Arbetetaska genomforas i projektfoumeentigsstadens projektmodell, Frdjdmstprogrammet

svarar for forankring och information, ger stdd till projekten och tar fram underlag for

prioritering och uppfoljning. I den samordnande rollen ligger att

e Svara for forslag till nimnd- och forvaltningséverskridande prioriteringar,
investeringar och fordelning av kostnader.

e Svara for att mal for den gemensamma utvecklingen faststélls och foljs upp

e Utforma den gemensamma processen for utveckling av e-tjanster

e Sikerstilla att verksamhetsutvecklingskompetens finns tillgénglig for det praktiska
utvecklingsarbetet och att centrala och lokala resurser anvénds pa bista sétt

e Svara for att utvecklade e-tjanster infors i verksamheten och anvénds pa forviantat satt
samt att etablerade e-tjénster forvaltas enligt den forvaltningsmodell for IT-stod som

IT-avdelningen rekommenderar.

Med portfdlj avses en samordnande funktion for de tre fordndringsprogrammen. Denna

ska folja upp nytta, risker och resurser for det totala genomforandet.

Syfte

E-tjdnstprogrammet for samordning och uppfoljning av utvecklingen av e-tjanster har till
syfte att

o Tydliggora mal for utveckling av e-tjidnster. Genom att tydligt formulera och

kommunicera mal for utvecklingen erhélls en 6kad samordning och fokusering

SID 9 (17)



.sTo

T

‘s W(\

&

~
>

A

TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-2487,/2007

o Tydliggora nytta for verksamheten. Genom att nyttoanalys utgdr en del av
beslutsunderlaget underlittas uppfoljning av resultat med de nya e-tjdnster som infors

o Mojliggora gemensam finansiering av e-tjdnster. En stadsgemensam satsning pa ut-
veckling av e-tjénster genom avséttning av centrala medel dkar takten i utvecklingen
och effektiviserar processen

e Tydliggéra roller och ansvar. De lokala verksamheterna har inte resurser att sjélva
driva utvecklingen och saknar ofta kunskap och stdd for enhetlig utformning och pre-
sentation av e-tjansterna.

o Tydliggora riktlinjer och regler for utvecklingen. Det finns i1 dag en efterfragan av
gemensamma tjanster och “byggstenar” samt riktlinjer och regler for utformning och
presentation av e-tjanster.

o Underldtta for medborgare att enkelt utfora tjidnster och ta del av information ndr
helst pd dygnet de onskar samt sikerstilla att de tjanster som utvecklas moter de

behov medborgaren har.

Mal
De olika projekt som tar fram e-tjanster kommer att ha sina respektive projektplaner,
kommunikationsplaner m.m. Gemensamma dvergripande mél for e-tjdnstprogrammet
foreslés vara:
e Pedagogiska webbformulédr som underléttar arbetet fér bade handlaggare och
medborgare m fl ska skapas
e Medborgare och andra intressenter ska fa god insyn i hur deras drenden handléggs
e Automatiserade interna rutiner ska ersdtta manuella arbetsmoment i handldggning
och administration
e Alla nya digitaliserade processer och drenden ska kunna diarieforas och slutforva-
ras i ett digitalt arkiv utan manuellt arbete
e Sokbarheten av kommunal information ska bli béttre, bade for personal och ex-
terna intressenter.

e  Oka tillgingligheten till service och information.

Kartliggning av pigiende utveckling

Stadsledningskontorets IT-avdelning har genomfort en kartldggning av vilka IT-system
som ér 1 bruk, vilka beslut som &r fattade samt vilka processer som ér kartlagda. Behov av
nya funktioner i verksamhetssystemen samt planerade e-tjanster har inventerats

tillsammans med stadens forvaltningar och bolag.

Kartliggningen har genomforts tillsammans med systemansvariga for de stora gemen-
samma systemen samt med IT- och systemansvariga inom stadens forvaltningar och bo-
lag. Utredningen har utgétt ifran kommunfullméktiges inriktningsmal i1 budget 2007.

SID 10 (17)



.sTo

T

‘s W(\

&

~
>

A

TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-2487,/2007

Denna kartlaggning utgor stommen till en projektlista som kommer att hanteras pa fol-
jande sitt av e-tjanstprogrammet:

A. Projektlistan kommer att struktureras och detaljeras under éret. Projekten kommer
att prioriteras enligt hur val de passar mot stadens prioriterade mal samt vilken
nytta de berdknas ge for medborgare, anstéllda m fl.

B. Organisationens ledning, IT-radet eller det organ som utses inom ramen for
utvecklingsmodellen, foreslar prioriteringar, foljer upp att e-tjdnsteprogrammet

gar mot rétt mal, fordelar resurser och hanterar risker

Inventering av medborgarundersokningar

En forutsittning for att e-tjansterna ska leda till savél 6kad service och tillgdnglighet for
staden som Okad effektivitet &r att tjansterna &r utformade efter de behov som de presum-
tiva anvéndarna har. For att fa en bild av vilka krav och férvantningar medborgarna har
nir det géller e-tjanster har stadsledningskontoret ltit géra en inventering av
undersokningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och

organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjénster.

Inventeringen visar att medborgarna blir allt mer angelégna att f4 nya och bittre ingdngar
till verksamheterna i takt med att de far forbéttrade kunskaper om olika digitala tjénster
och om IT-anvéndning i stort, bade for att himta in information och for att utfora olika
typer av drenden. En stor majoritet av medborgarna — men inte alla — har tillgang till
Internet och dven de éldre ar forhallandevis flitiga Internetanviandare. Tjénster som
Internetbanken ar val utbredd och manga medborgare har vant sig vid att kunna utfora
manga tjinster elektroniskt. Men samtidigt gar det inte att se medborgarna som en
homogen grupp, vilket pdpekas av medborgarna i flera av de studerade undersokningarna.
Tillgdngligheten dr en viktig fraga for medborgarna i de studerade undersdkningarna, och
tillgéngligheten ror fragor om savil sprék som teknik och innehall anpassat for olika

malgrupper.

Finansiering

I budget for 2007 och i bokslut for 2006 har totalt 650 mnkr berdknats som
investeringskostnad for utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling
och medborgarservice. Finansiering sker genom disposition av eget kapital.

En nyttoanalys och kostnadsberdkning ska vara genomford och utgéra en del av
beslutsunderlaget innan de tas upp for separata beslut.

SID 11 (17)
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De beréknade kostnaderna for forsta etappen av e-tjansterelaterad utveckling framgar av

foljande tabell.

Sammanstillning av finansieringsbehov avseende | Beriknad kostnad
e-tjinsterelaterade I'T-satsningar per (mnkr)
verksamhetsomrade

Administrativa/Gemensamma inkl IT-infrastruktur 88,0

Pedagogiska 25,0

Sociala 19,0

Tekniska 43,0

Ovriga 41,0

Summa 216,0

Kostnaderna har berdknats av respektive forvaltning och bolag samt systemansvariga
inom de olika verksamhetsomradena. Berdkningar har genomforts utifran kartlaggningen.
Det innebér att i en forsta etapp berdknas kostnaderna uppga till 216 miljoner kronor. I
den forsta etappen har e-tjansterelaterad utveckling prioriterats. Darutéver omfattar
inventeringen projekt och aktiviteter for vidareutveckling av befintliga

verksamhetssystem samt komplettering av dessa med nya funktioner.

For finansiering och slutforande av nu pagéende projekt inom i pedagogiska och sociala

omradet berdknas kostnaderna uppga till ca 200 miljoner kronor enligt nedanstdende

tabell.

Sammanstéllning av finansieringsbehov avseende | Beriknad kostnad
pagiende projekt inom pedagogiska och sociala (mnkr)

omradet

IT i den pedagogiska verksamheten 33,0

IT i skolan, EDU-néitet 69,5

IT i omsorgen 27,8 %)

Utbildning inom dldreomsorgen 30,0 **)

IT-stod for hemtjanst 40,0 ***)

Summa 200,3
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*) Avsittning av medel for att slutféra kompetensfondsprojektet ”IT i omsorgen”

*%) Giller avsitta kompetensfondsmedel for Aldreforvaltningen avseende genomforande
av utbildning inom &ldreomsorgen

*4%) Avsittning av medel for finansiering av licenskostnader for inférande av nytt IT-stod

for hemtjénst “ParaGa”.

Utbildningsforvaltningen och kulturforvaltningen planerar utveckling av IT-stodet for
den pedagogiska verksamheten bade vad giller applikationer och utrustning. IT i skolan
avser kostnader for serverdrift, kommunikationskostnader for delar av stadsnétet samt

programlicenser avseende 2007.

Arbetssatt och avgérande faktorer

En stor utmaning &r att hantera e-tjanstprojekten som strategiska forandringsatgérder dar
tekniken spelar en viktig roll, men endast en del av vad som kréivs for att na full effekt.
Foljande omraden &r avgorande for att projekten ska lyckas.

Kartliggning av verksamhetsprocesser

Niéstan alla arbetsuppgifter 1 Stockholm stad sker i en process - ett fldde av handelser som
har en start och ett slut i form av t ex ett beslut eller att en tjdnst utfors. En process gér
ibland genom olika IT-system och genom skilda enheter. En medborgare som t ex soker
barnomsorgsplats pa webben har inget intresse av att veta vilken underliggande organisa-
torisk enhet som handldgger drendet eller vilket system som hanterar informationen. Det

viktiga &r att processen fungerar vil med sa fa olika kontaktytor som mojligt.

Niér e-tjinster ska inforas maste darfor en kartldggning av processen alltid ske forst. Dar
kan avgoras om en ny investeringar i tekniska l6sningar ar aktuell eller om staden har
mojlighet att med utveckling av befintlig teknik genomfora forandringen. Om liknande
drenden hanteras pa olika sitt runt om i staden innebér det att tekniken méste specialan-
passas for hur olika enheter behandlar samma typ av drende pa skilda sétt. Darfor ar det
viktigt att verksamhetsutveckling och utveckling av IT-stdd och e-tjanster gar hand i
hand. Genom att skapa gemensamma l6sningar, bade vad géller rutiner och arbetssétt
samt vid anskaftning av IT-stdd, kan verksamheten effektiviseras och kostnaderna sénkas.
Hir finns exempel i dag inom &dldreomsorg, socialtjanst mfl verksamheter dir detta redan
giller.

Ett fungerande stod for de nya arbetssitt som nya e-tjanster for med sig méste darfor
sakerstillas. Det kan till exempel handla om att berérd ndimnd behover fatta beslut om nya

riktlinjer/rutiner, eller att en sérskild utbildning méste genomforas innan e-tjansten kan
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implementeras fullt ut. Om detta inte sker kommer e-tjdnsterna fa svart att skapa den nytta
och effektivitet som det finns potential for och riskerar att upplevas som en belastning hos

berorda medarbetare.

Organisation

Nar processer fordndras flyttas inte séllan befintliga ansvarsstrukturer, roller fordandras
och detta paverkar organisationen. Nytt IT-stdd ar ofta ndgot som startar eller tvingar fram
fordndringen (for att processerna éndras) men det dr organisationens sétt att hantera
forandringen som &r avgorande for utfallet. En fungerande enhet kan lyckas béttre med ett
bristfalligt IT-stod &n vad en svag organisation klarar med ett bra IT-stod. Darfor ar det
viktigt att kartliggningen tydliggdr var beroringspunkter finns 6ver organisationsgrianser
och att uppfoljningar genomfors sa att eventuella organisationsforandringar kan

genomforas.

Dessutom paverkas stadens organisation for drift och forvaltning av IT-systemen. De nya
e-tjansterna kommer att kréva helt andra 6ppethallandetider, support och tillgénglighets-
krav &n de "kontorstidsanpassade" verksamhetssystem som staden har idag. En
anpassning och utdkad verksamhet av drift, forvaltning och support ar darfor en
forutsattning for att e-tjansterna ska fungera och kunna ge de dnskade effektiviseringarna.
Eventuella kostnadsokningar till foljd av detta kommer att motsvaras mer én vil av de

besparingar som gors i verksamheterna nér e-tjanster infors.

Ledarskap

Nér processerna och organisationen fordndras kréavs att ledarskapet &r vil insatt, dger och
driver forandringen tillsammans med 6vriga aktdrer. Detta ar grunden for att e-
tjénsteprojekten ska lyckas. Programmet kommer att pé olika sétt involvera och stddja

berdrda chefer pé olika nivaer.

Nytto-aspekter/Syn pd investeringar

Infor utvecklingen av varje storre e-tjanst ska projektet kvantifiera och dokumentera vilka
besparingar som ska realiseras, dvs. gora en nyttokalkyl. Att beddma nyttor med IT- inve-
steringar &r svart dé de dr beroende av flera saker, t.ex. att I6sningen och designen &r vl
genomtinkt, ett ledarskap som vagar fordndra sin verksamhet samt att tekniken fungerar
som avsett. Men gors ingen estimering av nyttor sd kan aldrig organisationen ldra sig och
riskerar att fastna i en ond spiral av délig uppfoljning och misslyckade satsningar. I varje
enskilt projekt ska en eller flera personer utpekas som ansvariga for att besparingar som

uppskattas ocksa realiseras.
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Stadsledningskontorets IT-avdelning kommer att ta fram en modell for nyttovérdering
som stod for projekten for att genomfora virdering av nyttan infor projektstart, under

projektets genomforande samt for utvirdering efter inforande.

Ateranviindning och syn pa Stockholm stad som en helhet

Infor den satsning pa utveckling av stadens IT-stdd och inforande av nya e-tjanster som
planeras &r det viktigt att det finns en helhetssyn och att mdjligheter till dteranvéndning
skapas for forvaltningar och bolag.

Att bygga och dga flera olika tekniska 16sningar som gor liknande saker &r sloseri med
investeringar och leder till onddig teknisk komplexitet. Innan en applikation kdps in eller
utvecklas av staden ska forst aktuell verksamhet kontakta stadsledningskontorets IT-
avdelning for att diskutera hur denna applikation kan integreras mot dvriga system och
underliggande plattformar. T ex hur aktuell applikation kan samspela med nuvarande och
framtida l6sningar for e-arkivering, dokumenthantering, databaser, operativsystem och
webbportal. Innan en applikation kops in eller utvecklas av staden ska forst en kortare
analys goras for att sékerstilla att:

1. Om liknande applikationer finns i ndgon annan enhet ska denna 16sning viljas om
inte en nyttokalkyl kan visa visentligt 6kad nytta med att kdpa in ytterligare en
16sning

2. Om liknande behov finns i ndgon annan enhet ska detta i mojligaste man
koordineras sa att den nya applikationen kan fylla bada enheters behov om inte en
nyttokalkyl kan visa vdsentligt 6kad nytta med att bara se till den egna enhetens
behov.

Efter inforande ska applikationen i mojligaste mén finnas tillgdnglig for 6vriga forvalt-

ningar att anvinda.

Stadsledningskontoret har utarbetat forslag till gemensam modell for
verksamhetsutveckling med IT inom Stockholms stad. Modellen syftar till ett arbetssétt
som skapar mojligheter till stadsdvergripande prioritering av stadens utvecklingsinsatser
med sikte pa en kostnadseffektiv utveckling och forvaltning. En samordnad
utvecklingsprocess ska fanga upp krav och behov fran verksamheterna och ta fram ett
samlat, overvagt och prioriterat underlag som kan beslutas och genomforas. I korthet
innebdr detta att staden ska kunna utnyttja resurserna pé ett effektivare sitt med en béttre

samverkan mellan olika verksamheter for att verkligen dra nytta av IT.
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Kommunikation - pedagogik och nytinkande i méotet med medborgare

I de fall e-tjanster ersétter personligt mote eller samtal och samtidigt ersétter blanketter
kravs genomtinkta 16sningar. Onodigt byréakratiskt sprak och langa texter maste undvikas.
Det &r viktigt att staden lyckas kommunicera svar som inte kriver ytterligare kontakter for
exempelvis enbart forklaringar om vad som egentligen sdgs och menas i e-tjansten. Varje
e-tjénst maste kvalitetssdkras innan den lanseras sa att den &r pedagogisk, enkel och
utnyttjar webbens mojligheter med validering av information och guidande
formuldrsfléden. Olika testgrupper ska anvandas som kan representera ett genomsnitt av

stadens malgrupper.

Nér e-tjanster ska utvecklas berérs manga olika grupper pa manga olika sétt.

e Anstillda - far nya roller och uppgifter

e Chefer — ska hantera en organisation i fordndring

e Medborgare och andra intressenter — ges nya sitt att komma &t kommunala

tjénster.

Alla dessa fordndringar kriaver genomtiankta och planerade kommunikationsaktiviteter.
Varje projekt méste ta fram och arbeta efter en kommunikationsplan for att hantera beho-
vet av kommunikation. Ett vil fungerande samspel mellan programledning, projektledare,

berodrda chefer och SLK:s kommunikationsstab kommer att sdkerstéllas.

Avslutning
Det finns utifran flera aspekter ett uttalat behov i staden att 6ka samordningen och halla
ihop initiativet av e-tjansteutvecklingen. Inte minst viktig for samordning av specialistre-
surser, savél interna som upphandlade resurser. En sdédan samordning, vilken skapar for-
utsdttningar for en sammanhallen e-forvaltning, stéller krav pé

e En gemensam process for e-tjénsterelaterad utveckling som bidrar till en effektiv

styrning genom att styrprocesser och beslutsorganisation etableras
e Utveckling, som &r ndimnd- och forvaltningsdverskridande, for att samordna

utvecklingen for staden ur ett medborgarperspektiv.

Stadsledningskontoret vill understryka att det &r medborgarnas och verksamhetens behov
som ska styra utvecklingen av [T-stodet och e-tjdnsterna. Verksamhetsutveckling och
utvecklig av IT-stddet ska gd hand i hand. Analyser av handldggningsprocesserna méaste
genomforas for att fanga upp mojliga fordndringar i arbetssitt och skapa 6kad samverkan,

liksom anvéndartester hos medborgarna.

Kontoret vill betona att de IT-satsningar som gors inte fir hindra det gemensamma

utvecklingsarbetet for IT inom véard och omsorg i relation till andra kommuner, landsting
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samt enskilda utforare. Aven denna utveckling méste ga hand i hand med utveckling av

IT-stodet och inforande av e-tjanster.

Stadsledningskontoret anser att en néra kontakt med néringslivet ér viktig for att kunna
genomfora foreslagna fordndringar och utveckling av nya e-tjanster. Inte minst for att
hitta ratt bland kreativa 16sningar, f4 mesta nytta for varje investering och for att hitta
goda exempel att anvinda i stadens organisation. Upphandlingar av diverse olika tjanster

kommer dérfor att genomforas.

Slutligen far ett utdrag fran en forskningsrapport frdn Vinnova om e-tjdnster sammanfatta

de utmaningar staden star infor nir det giller utvecklingen av nya e-tjénster:

“Den offentliga verksamhetens tjidnster kan utforas och tillhandahdllas mer effektivt och
till ligre kostnad genom utveckling och anvindning av nya elektroniska interaktiva
tidnster. Mangdisciplindr forskning och teknisk utveckling kommer att skapa nya tjdnster
som ger snabbare hantering av drenden, effektiva arbetsprocesser, verkningsfullare or-
ganisation och en ndtverksforvaltning som forenklar myndighetskontakterna for enskilda
medborgare och foretagare. Avgérande for om e-tjdnster ska bli framgdngsrika dr ocksd
den offentliga forvaltningens formdga att pad olika sdtt identifiera behoven och efterfrdagan
samt bedoma nyttan av tjidnsterna. Anvindarnas upplevelse av tillgdinglighet och anvind-
barhet samt upplevd nytta dr prioriterat.”

Framtidens e-forvaltning, Vinnova Rapport VR 2006:4

Bilagor

Bilaga 1. Undersokning av medborgarnas krav och forvéntningar pa e-tjanster
Bilaga 2. Stockholms stads projektmodell ”’Lilla Ratten”
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