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Sammanfattning

Forvaltningen é&r i allt vésentligt positiv till stadsledningskontorets forslag till e-strategi
for Stockholms stad. Forvaltningen anser att i takt med att IT introduceras och blir ett
anvandbart verktyg i allt fler verksamheter inom staden och/eller vid inférandet av att
arbeta i e-tjanster bor ett fokus pa helheten finnas. Att verksamhetsutveckla med hjilp
av IT innebdr att en organisation maste stdlla om sina rutiner och processer. Det stéller
1 sin tur stora krav pa de enskilda anvindarna/forvaltningarna att hantera. Forvaltning-
en anser att systemégarna och stadsledningskontoret maste ta ett storre ansvar for hela
fordndringsarbetet, eftersom det innebar stora kostnader for respektive forvaltning och
dérmed riskerar att generera stora kvalitetsskillnader mellan forvaltningarna.

Den foreslagna e-strategin kommer enligt forvaltningen kréva att en hel del kontrover-
siella beslut avseende utbyte av verksamhetssystem och katalogtjénster tas. Forvalt-
ningen anser att detta dr en forutsittning for att staden ska kunna fungera som en effek-
tiv e-forvaltning. Forvaltningen anser att stadens verksamhetssystem inte &r tillfred-
stdllande i flera viktiga avseenden. Beroérda nimnder inom staden som ar systemégare
bor i visentligt storre utstrickning kunna sétta fokus pé prestandan hos och tillgang-
ligheten till verksamhetssystemen. En efterstriavad standardisering 16ser manga pro-
blem, men langt ifrén alla problem med lag prestanda och tillgdnglighet. Om dessa
problem kan étgérdas behdver inte ldngre stora resurser forspillas under den tid bru-
karna av stadens e-tjanster tvingas vinta.

Bilaga: SLK:s tjansteutlatande 2008-03-13 “Uppdatering av Stockholms stads e-strategi”
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Remissbehandling

Kommunstyrelsen har for yttrande, senast den 30 april 2008, remitterat ett inom stads-
ledningskontoret den 13 mars 2008 upprittat tjansteutldtande ”Uppdatering av Stock-

holms stads e-strategi” till samtliga stadsdelsndmnder och samtliga fackndmnder samt

till Stockholms Stadshus AB. Stadsledningskontorets tjédnsteutldtande bifogas (Bilaga).

Detta drende kommer att utgdra ett mycket viktigt styrdokument inom stadens IT-
verksamhet. Eftersom drendet kom in till forvaltningen den 28 mars 2008 sa har inte
den mycket korta handlédggningstiden medgivit onskvérd tid for reflektion, diskussion
och forankring inom forvaltningens olika verksamhetsomraden. Forvaltningen bekla-
gar detta.

Stadsledningskontorets forslag till uppdatering av e-strategin

Avsikten ar att den nya uppdaterade e-strategin ska tillimpas i verksamheterna fran
den 1 juli 2008. E-strategin beskriver hur IT ska anvéndas for att realisera stadens vi-
sion och utveckla den moderna e-forvaltningen. E-strategin inbegriper informations-
och kommunikationsteknik i vid mening och tar upp hur staden med hjélp av IT kan
effektivisera sina verksamheter och forbéttra sin service till sdvil invdnarna som nér-
ingslivet. Syftet med e-strategin &r att beskriva en gemensam malbild som skapar for-
utsdttningar for alla aktdrer att agera i samma riktning. E-strategin fokuserar pé fett
antal insatsomraden.

En i stadsledningskontorets tjdnsteutldtande av den 13 mars 2008 intagen sammanfatt-
ning ir av foljande lydelse.

”Stadens nu géllande e-strategi antogs av kommunfullmaéktige 2001. Kommunsty-
relsen fattade beslut 2006-04-03 om att nu gillande e-strategi ska uppdateras. I bud-
get for 2007 anges att Stockholms stads e-strategi (IT-strategi) ska revideras och
tillimpas i verksamheterna under 2008.

Stockholm blev tidigt rankad som en av vérldens bésta stdder inom IT och e-
forvaltning, men har pé senare tid tappat denna position. Stockholm har goda forut-
sattningar att aterta denna position genom en malmedveten satsning pa utveckling
och inférande av nya e-tjanster, men dven genom utveckling av e-férvaltningens
processer och arbetssitt och en hogre grad av IT-standardisering.

Det finns en stor potential att underlitta for medborgarna genom att ka tillgdnglig-
heten till stadens information och service genom att erbjuda digitala tjanster pa sta-
dens webbplats. Dérfor dr det viktigt att en uppdaterad e-strategi tar utgdngspunkt i
dessa fragor samt beskriver tydliga mal for verksamhetens utveckling med stéd av
IT.

Syftet med e-strategin &r att beskriva en gemensam maéalbild som skapar forutsétt-
ningar for alla aktorer att agera i samma riktning. Samtidigt handlar det om ett lang-
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siktigt arbete att anpassa den kommunala organisationen till att méta medborgarnas
behov och dnskemal om tillgdnglighet.

Servicen till stadens intressenter kan forbéttras genom att staden samverkar med
andra offentliga och privata aktorer. Genom att staden samverkar digitalt med andra
kommuner i regionen, landstinget, offentliga myndigheter samt med stadens leve-
rantorer och privata utforare, forbéttras servicen till invénarna och det totala servi-
ceutbudet blir mer effektivt och tillgéngligt.

Stadsledningskontoret ansvarar for planering och genomférande av forankring och
lansering av e-strategin.”

E-strategin fokuserar pa fem insatsomraden dér varje insatsomrade har ett antal del-
mal. Nedan redovisas insatsomradena med respektive delmal:

1. Fokus pé invénarnas och niringslivets behov.
- Stockholm.se ska vara en viktig motesplats med staden
- Medborgardialogen ska utvecklas genom nya e-tjanster

- Kontaktcenter Stockholm ska vara en viktig kanal for kontakt med staden
Politiska beslut och drenden ska vara enkla att ska och f6lja

2. Organisationsoverskridande service och samverkan
- Verka for organisationsdverskridande e-tjénster, service och information
inom gemensamma verksamhetsomréden dér invanarnas behov sitts i fo-

kus
- Verka for samverkan och informationsutbyte med andra kommuner och
landsting

3. Utveckling av den moderna e-forvaltningen
- Prioriterad styrning och ledning

- Okad samordning och samverkan
- Arbeta med ritt sékerhet for rétt uppgift

4. Tekniska forutsittningar och IT-standardisering

- Prioritera rationell och standardiserad informationsforsorjning

- IT-struktur och IT-standardisering

- IT-stodet ska utformas for att stodja verksamhetens behov

- Masterdata om stadens anstéllda och invannare ska uppdateras och lagras
pé ett stille

- Stockolms stad ska ligga i framkant i anvindandet av geografisk informa-
tion

- Telefonin ska vara en effektiv och vil fungerande kommunikationskanal

for stadens invanare och anstéllda
- Stockholm stad ska ligga i framkant i anvdndning av mobila tjénster
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5. Gemensamma verksamhetsstod och kompetensutveckling
- Etablera anvéndarndra funktioner och IT-tjanster med efterfragad funktio-
nalitet samt tillginglighet och prestanda
- Tillhandahalla ett kundorienterat och professionellt administrativt stod vid
upphandling och inkdp
- Kontinuerlig kompetensutveckling hos stadens medarbetare

Stadsledningskontoret ansvarar for planering och genomf6rande av forankring och
lansering av stadens styrande dokument inom IT-omradet. Arliga handlingsplaner ska
tas fram per tjansteomrade enligt stadens utvecklingsmodell.

Forvaltningens synpunkter

For att kunna &stadkomma flera av de mal som tas upp i e-strategin krivs det enligt
forvaltningen ménga kontroversiella insatser och beslut. Det géller bland annat i val av
teknik men framforallt hur staden ska forma verksamheterna att utvecklas i takt med
att kraven Okar pa effektivare hantering av verksamhetssystemen. Verksamhetssyste-
men kommer att behdva anpassas och standardiseras for att kunna fungera tillsammans
pa ett tillfredstillande vis med de e-tjanster som planeras.

Forvaltningen anser att det d4r av mycket stor vikt att de insatser som planeras inom de
olika omrédena ocksé omfattar de mjuka delarna i ett forédndringsarbete och inte bara
fokusera pé sjélva e-tjansten eller pa verksamhetsutveckling med hjélp av IT. Det
handlar om att stadens verksamheter pa lokal niva maste organiseras efter nya proces-
ser och rutiner nér staden infor nya e-tjanster eller verksamhetsutvecklar med hjélp av
IT. Staden kan bygga de bésta e-tjanster men om inte stadens egna verksamheter kan
hantera processerna bakom e-tjansten, sa kommer inte e-tjdnsten medféra nagon effek-
tivisering eller 6kad serviceniva for stadens invanare/kunder. Det ar darfor oerhort
viktigt att fordndringsarbetet bedrivs i nira samarbete med dem som kommer hantera
processerna och att arbetet ddrmed dven inbegriper att involvera berdrda chefer.

For att 6ka kvalitén pé e-strategin bor dokumentet kompletteras med definitioner av
nyckelbegrepp samt omstruktureringar av vissa avsnitt som upprepas och gar in i var-
andra.

Forvaltningen redovisar i det f6ljande de dvriga synpunkter och forslag som forvalt-
ningen har under respektive insatsomréde.

1. Fokus pa invanarnas och ndringslivets behov.

Forvaltningen anser att de insatser som foreslas &r relevanta for att kunna né malet.
Men forvaltningen betonar samtidigt att det dr viktigt att inga nya ”’stuprorslésningar”
(i ivern att producera e-tjdnster) byggs som riskerar omojliggdra att malet med “mina
sidor” uppnas eller som kommer att fordyra en framtida standardisering.
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2. Organisationsoverskridande service och samverkan

Forvaltningen anser att det dr viktigt att de tillvigagangssitt (standarder) som idag
finns att legitimera sig med elektroniskt pd marknaden, d.v.s. smarta kort (Nordea,
Telia etc.) och filer (mjuka certifikat, Bank ID) som sparas pa harddisken i anvénda-
rens dator, skall kunna anvéndas i stadens regi. For ndrvarande finns det inte ngot IT-
baserat stod for den storsta tjansten, Bank ID, vilket forvaltning anser bor dtgiardas
snarast. Om eller nér en nationell standard ar framtagen bor denna snarast tillimpas
inom staden. Denna standard géller i forsta hand for stadens kunder. For stadens an-
stdllda bor staden istéllet anvinda sig av en intern e-legitimation i form av ett smart
kort.

Forvaltningen anser att staden bor ge ut interna e-legitimationer for att effektivisera
IT-stodet och for att effektivisera handhavandet av inloggningar till systemen. E-
legitimationen ska bestd av ett smart kort som anvéndaren har for att logga in pa datorn
och for att fa tillgéng till de system hon &r behorig till. Orsaken till att staden ska ta
fram en intern 16sning for detta dr att da kan staden eller den leverantor av IT-stod som
ar aktuell hantera pinkodsbyten i realtid. De 16sningar som ndmns ovan med Bank-ID,
Nordeas eller Telias smarta kort kréver en tidsatgdng pa minst négra dagar upp till
nagra veckor for att byta ut ett forlorat eller bortglomt 16senord (pinkod). Detta dr na-
turligtvis inte acceptabelt, eftersom den anstillde inte kan vénta sa ldnge.

Vidare kan dessa kort d&ven anvéndas for inpassering till lokaler samt som fysisk legi-
timering (i kombination med en SIS godkind legitimation) som styrker att personen
arbetar inom Stockholm stad.

Inom andra kommuner och organisationer i Sverige har en hel del erfarenheter vunnits
nér det giller att anvinda e-tjanster. Stockholms stad har nu goda méjligheter att till-
godogora sig dessa erfarenheter och kunskaper. Tidigare exempel pé forsok att ta fram
egna IT-16sningar som é&r unika for staden har inte varit goda.

3. Utveckling av den moderna e-forvaltningen.

Forvaltningen delar stadsledningskontorets uppfattning att det &r nddvéndigt att IT-
stodet samordnas och koordineras inom staden for att staden ska kunna bli en modern
e-forvaltning. Forvaltningen har dock redan tidigare - i sitt remissvar angdende e-
tjdnsteprogrammet (Dnr 006-099-2007) - uttryckt 6nskemal om att se en tydligare
organisationsmodell dér dgare, mandat och befogenheter ar tydligare definierade. For-
valtningen anser fortfarande att det dr onskvirt, eftersom samtliga verksamheter och
systemagare maste anpassa sig till den foreslagna organisationen om e-tjénsterna ska
kunna produceras i enlighet med den foreslagna e-strategin.

4. Tekniska forutsdttningar och IT-standardisering

I en modern e-forvaltning dr det enkelt att fordndra systemen enligt verksamheternas
behov. Forvaltningens bedomning &r att detta inte &r fallet for ndrvarande. Forvalt-
ningen anser att Stockholms stad anvinder ett antal férdldrade system. Detta géller

Fridtjof Nansengangen 2. Trondheimsgatan | |
Telefon 08-508 01 000

www.stockholm.se

SID 5 (7)



TJANSTEUTLATANDE

framfGrallt personaladministrationen samt stadens katalogtjénster, vilket gor det myck-
et svart att na flera av de mal som sétts upp i e-strategin. Att lata det nuvarande 16nesy-
stemet fungera som kélla for information om den anstéllde i sdvil personalsystem som
1 verksamhetssystem- och behorighetssystem &r enligt stadsdelsforvaltningen alltfor
kostnadskrdavande. Det vore bittre att staden gick over till ett modernare PA-system
och modernare katalogtjénster dér integrationskostnaderna dr lidgre och de potentiella
mdjligheterna mycket storre.

Forvaltningen anser dven att ett byte av PA-system kan motiveras med att modernare
system utgar fran hur stor del av arbetstiden en anstilld dr ndrvarande och inte som
dagens system, den tid en anstélld &r franvarande. Kostnadsuppfoljningar, estimat,
projektplanering etc. underlittas visentligt om staden anvénder ett mer modernt PA-
system.

Att standardisera IT-infrastrukturen dr, enligt forvaltningen, en forutséttning for att
staden ska kunna bedriva en kostnadseffektiv IT-verksamhet. Att standardisera hur
verksamhetssystemen ska kommunicera med varandra eller hur staden ska kunna ater-
anvinda information och dela den mellan systemen &r betydligt mer komplext och
kommer att innebéra en stor utmaning.

Forvaltningen anser vidare att den stdrsta utmaningen for staden de nérmaste aren
inom IT-omrédet ar att ta fram en mjukvaruplattform. En saddan ska klara av att kom-
municera med stadens verksamhetssystem pé ett effektivt sitt for att kunna visa upp
det som invanaren/kunden &r behorig till pa ett bade sékert och lattillgdngligt sétt. Det-
ta bor dessutom ske dver en webbplats dir kunden kan hantera samtliga sina kontakter
med staden. Att integrera alla dessa 16sningar pa ett kostnadseffektivt vis kommer att
kréva en stark styrning och koordinering.

5. Gemensamma verksamhetsstod och kompetensutveckling

Forvaltningen anser att stadens verksamhetssystem inte ar tillfredstéllande i flera
viktiga avseenden. Berorda ndimnder inom staden som &r systemégare bor i vasentligt
storre utstrackning kunna sitta fokus pa prestandan hos och tillgéngligheten till verk-
samhetssystemen. Enorma resurser forbrukas under den tid anvidndarna tvingas vénta.
Ett exempel kan illustrera detta.

I borjan av april 2008 genomfordes en uppgradering av Paraplysystemets dokument-
hanterare, vilket genererade enormt langa svarstider for stadens anvidndare av Paraply-
systemet. Att 6ppna dokument kunde ta 2-4 minuter. Om man antar att 1000 paraply-
anvéndare satt sammanlagt 10 minuter/dag/person och véntade, sd motsvarar det en
kostnad om cirka 30 — 40 tkr i utebliven produktion per arbetsdag under denna period.
Tittar man dessutom pa vad systemfordrojningarna kostar i relationen med stadens
kunder och i frustration for stadens anstéllda blir kostnaderna adn hogre.
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Att infOra ett nytt IT-system eller en ny programvara innebér ett genomgripande for-
andringsarbete. I takt med att IT gor sitt intag i de flesta av stadens verksamheter, an-
ser forvaltningen, att systemégarna och stadsledningskontoret méste ta ett storre an-
svar, eftersom tillkommande utbildningsinsatser och inkdp av hérdvara ocksa medfor
stora foljdkostnader for respektive forvaltning. Om inte de resursméssiga forutsitt-
ningarna &r lika inom staden riskerar stora kvalitétsskillnader uppstd mellan forvalt-
ningarna. E-strategin anger inget om var ansvaret for kompetensutveckling ska ligga.
Forvaltningen anser att systemédgarna maste ta ett stérre och bredare ansvar vid imple-
menteringen av framforallt nya system eller nya e-tjénster som kréver annorlunda pro-
cesser och ddrmed en annan organisation.

Ett exempel pé detta utgor inférandet av Parasol. Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltning
har drygt 500 Parasol-anvindare. Infor Parasol-introduktionen utbildades ca 50 perso-
ner i kompletterande vardsvenska, dé flertalet av de berdrda anstillda har annat mo-
dersmal dn svenska. Forvaltningen utbildade samtidigt ca 250 personer i datorkunskap,
eftersom en stor del av den berdrda personalens datorkunskaper inte var tillrackligt
hoga. Vidare har ett stort antal datorer kopts in och placerats bland personalen for att
den ska kunna dokumentera i Parasol. Kostnaderna for detta projekt &r sammantaget
mycket stora. Forvaltningen anser att systemégarna borde ha tagit ett helhetsansvar
och inte bara fokuserat pa att implementera verksamhetssystemet.
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