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Sammanfattning

Stadsledningskontoret foreslas fa en samordnande funktion for de delar i de tre satsningar-
na gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjanster som hianger samman.
Arbetet kommer att bedrivas i nira samarbete med berdrda verksamheter eller forvaltningar
och stadsledningskontoret. E-tjdnstprogrammet kommer att samordna en méngd delprojekt,
som realiserar e-tjanster. Syftet dr att samordna gemensamma utvecklingsfragor. Organisa-
tionens ledning foreslér prioriteringar, svarar for uppfoljning, férdelar resurser och hanterar
risker. Kostnaderna for en forsta etapp berédknas till ssmmantaget 416 mnkr.

Forvaltningen ar positiv till att en satsning pa e-tjénster nu initieras for bade invénar-
na/brukarna och interna verksamheter. Savil stadsdelsnimnderna som staden i Gvrigt har
stora effektiviseringsvinster att himta genom verksamhetsutveckling med hjilp av IT. For-
valtningen betonar det nédvéandiga i att samtliga verksamheter och utsedda systemégare
anpassar sig till den foreslagna organisationen och modellen for e-tjénster. Forvaltningen ar
positiv till den samordning som planeras, men efterfrdgar en klarare organisationsmodell
dér dgare, mandat och befogenheter ar tydligare definierade. Den modell som foreslés i
drendet bor konkretiseras mer, eftersom modellen endast beskrivs vagt och inbjuder till
alternativa tolkningar. Modellen bor klargora i vilken ordning &tgérder bor vidtas samt
pavisa vilka olika intressenter som ingar i modellen.

Biluga: SLK:s tjdnsteutldtande 2007-06-21, exklusive underbilagor
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Remissbehandling

Kommunstyrelsen har for yttrande, senast den 23 augusti 2007, remitterat ett inom stads-
ledningskontoret utarbetat tjansteutlatande ”Snabb och lattillganglig service till stockhol-
marna- forslag till organisation, modell for finansiering, utveckling och infoérande av nya e-
tjanster”. Arendet har remitterats till stadsdelsnimnderna Rinkeby-Kista, Norrmalm, Hi-
gersten-Liljeholmen samt till socialtjanstndmnden, utbildningsndmnden, Stockholm Busi-
ness Region Development, Svenska Bostéder och Stokab. Stadsledningskontorets tjdnsteut-
latande exklusive bilagor bifogas (Bilaga).

Arendet

Stadsledningskontorets tjdnsteutlatande kan sammanfattas enligt foljande.

Staden har som ambition att stockholmarna ska kunna komma i kontakt med staden
via kontaktcenter, att stadens IT-system ska utvecklas och att ett antal nya e-tjanster
ska inforas. Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-
tjdnster. Stockholms stad behover ta ett samlat grepp for att fullt ut kunna erbjuda den
service som manga i samhéllet forvéntar sig idag.

”Staden har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att
utveckla processer med optimalt IT-stod. Idag skots manga processer manuellt
dar istéllet IT skulle kunna anvéindas for att forkorta och forbattra handldggnings-
tiden. En stor del av forbéttringspotentialen mot medborgare finns i att ge med-
borgarna 6kad insyn och kontroll.

Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och
hoja kvaliteten inom stadens interna stod- och servicefunktioner. E-tjénst-
utvecklingen och den teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stod-
ja detta arbete — inte minst genom att nya e-tjanster for stadens anstéllda infors.”

Stadsledningskontoret foreslas fa en samordnande funktion for de delar i de tre satsning-
arna gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjanster som hénger samman.
E-tjanstutvecklingen ingar ddrmed som ett av tre fordndringsprogram. Arbetet kommer att
bedrivas i nira samarbete med berdrda verksamheter eller forvaltningar och stadsled-
ningskontoret. E-tjanstprogrammet kommer att samordna en méngd delprojekt, som reali-
serar e-tjdnster, i ndra samarbete med Gvriga programomraden. Syftet dr att sékerstélla att
gemensamma utvecklingsfragor kan samordnas. Organisationens ledning foreslar priori-
teringar, foljer upp att e-tjanstprogrammet gar mot réitt mal, fordelar resurser och hanterar
risker.

E-tjanstprogrammet for samordning och utveckling av e-tjanster har till syfte att
e Tydliggora mal samt regler och riktlinjer for utveckling av e-tjanster
Tydliggdra nytta for verksamheten
Mojliggdra gemensam finansiering av e-tjanster
Tydliggora roller och ansvar
Underlétta for medborgare att enkelt utfora tjanster och ta del av information nir
helst pa dygnet de onskar.

Stadsledningskontoret har genomfort tva storre kartliggningar for att undersoka stadens
behov av atgirder inom omradet e-tjanster. Dels har erfarenheterna fran ett tiotal olika
myndigheter, kommuner och organisationer som arbetat med utveckling av e-tjdnster
studerats. Dels har tillsammans med stadens forvaltningar och bolag behovet av nya e-
tjdnster inom befintliga och planerade verksamhetssystem/IT-system studerats.
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Med dessa kartlaggningar som grund har stadsledningskontoret berdknat kostnaderna for
en forsta etapp till 216 mnksr, i vilken e-tjénstrelaterad utveckling prioriterats. I denna
etapp innefattas dven inventering av projekt och aktiviteter for vidareutveckling av befint-
liga verksamhetssystem samt komplettering av dessa med nya funktioner.

For finansiering och slutférande av redan pagaende projekt inom det pedagogiska och
sociala omradet berdknas kostnaderna uppga till ca 200 mnkr.

I ett forsta skede erfordras sdledes sammantaget 416 mnkr. Finansiering sker genom dis-
position av de i eget kapital sérskilt reserverade 650 mnkr for IT-satsning.

Férvaltningens synpunkter

Det remitterade forslaget innebar sammanfattningsvis att stadsledningskontoret 6nskar
inrétta en funktion inom kontoret med uppdrag att samordna delar av tre satsningar:
gemensam serviceorganisation, kontaktcenter och e-tjanstprogrammet. Dessa tre pro-
jekt ska genomforas i syfte att forbéttra medborgarservicen och effektivisera administ-
rationen. I drendet foreslés en organisation och en modell for finansiering, utveckling
och inférande av nya e-tjinster.

Overgripande synpunkter

Forvaltningen ar positiv till att en satsning pa e-tjanster nu initieras for bade invanar-
na/brukarna och interna verksamheter. Forvaltningen ar vidare positiv till drendets
syfte och mal, eftersom savil stadsdelsnimnderna som staden i Svrigt har stora effek-
tiviseringsvinster att hdmta genom verksamhetsutveckling med hjélp av IT. Detta géll-
er speciellt effektivisering av administration, samordning av IT-utveckling, standardi-
sering, ateranvindning av 16sningar etc. men dven for att 6ka servicen till invanar-
na/brukarna och niringslivet.

Begreppen bor klargoras och sdrskiljas

I drendet sker ingen klar distinktion mellan [T-utveckling och e-tjanstutveckling, vilket i
sin tur skapar en viss osédkerhet om vad som é&r ordinarie IT-verksamhet, IT-utveckling
respektive e-tjanstutveckling. Forvaltningen anser att det 4r nodvéndigt for det fortsatta
arbetet inom staden att vi klargdr och sérskiljer dessa begrepp. Av remissunderlaget fore-
faller det exempelvis som om ordinarie IT-verksamhet (exempelvis licenskostnader for IT
i skolan) faller under begreppet IT-utveckling. Det ar vidare oklart vilka projekt eller
delprojekt som ska samordnas och vilka som inte ska samordnas inom ram for det nu
foreslagna samordningsprojektet for e-tjdnster. Visserligen ges i remissunderlaget en
definition pa vad en e-tjdnst dr, men ska koordinering, finansieringen och uppfoljning av
de samordnade insatserna kunna fungera pa ett tillfredstédllande sétt behover samtliga
dessa begrepp och insatser klargoras i detalj.

Organisation

For personal inom hemtjinsten har systeméigarna av paraplyet utvecklat ett hanteringssy-
stem for schemalagd/arbetad tid med kopplingar till paraplysystemet. Samtidigt har cen-
trala rekommendationer gatt ut om att for bl.a. nimnda personalgrupp anvianda Lisa-Tid,
eftersom det har koppling direkt till det Ioneadministrativa systemet Lisa. Efter forsik-
ringar fran stadsledningskontoret om att inga beroéringspunkter finns mellan systemen
beslutar forvaltningen att ga vidare med bada. Nér sedan berdrd personal borjar utvérdera
dem uppstér stor forvirring, eftersom de 6verlappar varandra. Detta exempel visar pa
behovet av samordning av arbetet med all IT-utveckling — inte bara e-tjénster. Forvalt-
ningen vill darfor betona det nédvéndiga i att samtliga verksamheter och utsedda system-
dgare anpassar sig till den foreslagna organisationen och modellen for e-tjénster.
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Forvaltningen &r positiv till den samordning som planeras, men efterfragar en klarare
organisationsmodell dér dgare, mandat och befogenheter ar tydligare definierade. Vidare
bor ett gemensamt uppfoljningsverktyg tas fram for att alla projekt/program/portfoljer ska
kunna f6ljas upp, koordineras och redovisas pa ett likartat sitt. Kravet pa ett gemensamt
uppfoljningsverktyg stirks av att det &r mycket avancerat fran savil ett IT-perspektiv som
ett verksamhetsperspektiv att bedriva flera olika e-tjansteprojekt samtidigt.

Konkretisering av modell

Den modell som foreslés 1 drendet bor konkretiseras mer, eftersom modellen endast be-
skrivs vagt och inbjuder till alternativa tolkningar. Modellen bor klargora i vilken ordning
atgérder bor vidtas samt pavisa vilka olika intressenter som ingér i modellen.

Enligt forvaltningens uppfattning hade det varit en fordel om stadens IT-policy och e-
strategi hade uppdaterats samt att ett forslag till tjidnsteutveckling med hjélp av IT antagits
innan en modell for e-tjanster beslutas.




