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I.INLEDNING

1.1 Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullmiiktige i Stockholms stad att avsitta
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 forenkla stadens service och tka
tillgingligheten till invénare och foretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssitt skulle anpassas for att méta invanares och foretagares
forvintningar. Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

E-tjinstprogrammet inréttades for att samordna, styra och f6lja upp satsningen.
Foérvaltningar och bolag gavs méjlighet att soka finansiering for utveckling av e-
tjdnster.

I kommunfullmiktiges beslut den i februari 2011 om forldangning av e-
tjdnstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag att utreda och ta fram
forslag till en framtida organisation for e-tjénstutveckling i Stockholms stad.
Utredningen ska foresla former for forvaltning av etablerade e-tjdnster och fortsatt
utveckling av e-tjinster samt dven inkludera fragor om kostnader och finansiering.
Organisationen ska trada i kraft den 1 januari 2013,

Slutrapport frén projektet ldmnas 30 november 2011.

Uppdraget dir att ta fram:

e Forslag till organisation for e-tjnstutveckling

o Forslag till former for forvaltning av etablerade och nya e-tjénster

e Forslag till inforande

e Forslag till malomraden och indikatorer for stadens e-tjdnstutveckling.

1.2 Medborgarnas férvintningar och stadens utmaning

Sedan starten av e-tjénstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjéinster utvecklats.
De allra flesta initiativen kommer fran forvaltningar och bolag sedan de sett
mdjlighet att erbjuda sina kunder en béttre service samtidigt som det interna
arbetet kan bli effektivare. Undersdékningar visar att stockholmare &r vana vid att
pa olika siitt och i olika sammanhang anviénda sig av internet. Regelbundna
uppféljningar av hur tjansterna anvénds pekar pa samma sak: tjénsterna har hogre
anvindning #4n liknande tjénster i 6vriga Sverige och i Stockholm stiger
anvindandet for varje ar. Vi kan alltsa anta att stockholmare, liksom ocksé
foretagare och besdkare, forviintar sig att e-tjanster finns som ett sétt att forenkla
vardagen. Det finns dédrmed all anledning att tro att mer service kommer att vara
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det forviintade. Av samma skél, det vill séiga att stockholmare, féretagare och
bestkare forvintar sig mer och smidigare service, finns det anledning for staden
och alla dess medarbetare att fullt ut ta till sig att e-forvaltning dr en ordinarie del
av verksamhetsutvecklingen. Staden ska skapa forutsittningar for att erbjuda fler
digitala tjanster till fler malgrupper av stockholmare. Det 4r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler. For att méra kundernas och anviindarnas behov maste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt, For att utveckling ska ske maste
medarbetare pa alla nivéer i staden forsta forvantningarna och fordndra
arbetssétten.

1.3 Om utredningen

Utredningen startade i januari 2011 och slutfordes 30 november samma ér.
Utredningen genomfordes inom e-tjdnstprogrammet och omfattade tre faser. Den
forsta fasen var en kvalitativ uppfoljning utifran ett nuldge och ett énskat ldge i
syfte att ta fram en GAP-analys som belyser férdjupningsomraden som den
fortsatta utredningen behdver fokusera pa.

Den andra fasen bestod av djupanalyser av specifika omraden och utgick fran de
borldge som GAP-analysen pekar pé och att betrakta dem som kriterier for en
framtida organisation. For att kvalitetsséikra de foreslagna 27 kriterierna f6r en
framtida organisation for e-tjdnstutveckling s bearbetades dessa vid en workshop
den 13 juni. I workshopen deltog ledande chefer i Stockholms stad (se deltagare).
Kriterierna beskriver uppgifter som den framtida organisationen bor klara av och
vilar pa& mal och formuleringar som workshopen inledde med att arbeta fram.

Den tredje och sista fasen innebar ytterligare bearbetning av kriterierna och
gjordes av projektledningen tillsammans med medarbetare fran IT-avdelningen
vid stadsledningskontoret liksom i samrad med arbetsgruppen.

Utifran det ovan beskrivna utredningsarbetet har ett forslag tagits fram.

1.4 Begrepp i utredningen

Forslaget i denna utredning och fokuserar pé e-tjinstutveckling. En e-tjénst &r en
digital 16sning gentemot medborgare som baseras pa information som &gs av
staden. Med verksamhet avses hér nimndernas och bolagens olika uppdrag
gentemot dess kunder. Med medborgare avses medborgare, foretagare, besékare
eller kunder och de ér befintliga eller presumtiva.
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2. FAS | = GAP-ANALYS

Malet med GAP-analysen var att utifran att beskriva nulége och 6nskat lige fa
fram omraden att ytterligare férdjupa utredningen i Fas 2. GAP-analysen
baserades pa workshops och intervjuer med nyckelpersoner (se deltagare)och
ledde fram till fem fordjupningsomraden:

e vision, mél och strategi

e affiirsmodell

e organisation och kompetens

e styrning, samordning och kvalitetssikring
e kommunikation

2.1 Vision, mal och strategi

GAP-analysen visar att for vision, mal och strategi upplevs inte skillnaderna
skillnad mellan nuléige och 6nskat lige som sérskilt stora — snarare handlar det om
att behalla allt det som varit positivt med e-tjanstprogrammet. Till detta hor det
mandat som funnits fran savél den politiska ledningen som
tjinstemannaledningen, e-strategin som upplevs som adekvat och framtidsinriktad
samt ett fortsatt fokus pa verksamhetsutveckling (med eller utan stdd av IT).
Analysen visar att det dven i framtiden &r viktigt att dessa fragor finns hégt uppe
pé agendan, inte minst for att behélla profilen som [T-huvudstad och e-kommun.
Samtidigt kan det vara lage att det i den framtida organisationen &r tydligt att e-
forvaltning och e-tjénster &r en del av den ordinarie verksamhetsutvecklingen. Det
kan betyda att de visioner och mél som idag finns i e-strategin behover fortydligas
ytterligare och kompletteras (antingen i e-strategin eller i ordinarie
verksamhetsmal), men ocksa att e-fragorna fér en naturlig hemvist rent
organisatoriskt.

2.2 Affarsmodell

Givet den vision, de mal och den strategi Stockholms stad véljer s& kommer det att
paverka affirsmodellen, framst vad géller séttet att finansiera tjéinster, bade i
utvecklingsskedet och liksom for drift och forvaltning.

For framtiden behver staden gora ett stillningstagande kring vad som ska
hanteras centralt och gemensamt och vad som ska hanteras lokalt. Finansieringen
maste sa langt som majligt ske pa de sitt som staden redan idag anvénder for att
finansiera verksamhets- och teknikutveckling (primért ordinarie budgetprocess
och utvecklingsmodellen). Det kan dock finnas anledning att formulera villkor for
avsteg, exempelvis for forstudier eller enklare tjénster.

Synsiittet skulle ligga i linje med resonemanget som fordes i avsnittet om vision,
mél och strategi, nimligen att det nu dr dags att se e-tjénster som en del av
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ordinarie verksamhet. Vad giller kravet pa vinsthemtagning bor det gélla dven
framdver.

2.3 Organisation och kompetens

Val av organisation och vilka kompetenser som den bér ha ér avhingig den
strategiska inriktning som Stockholms stad viljer for framtida e-tjénstutveckling
och for att frigorna dven fortsittningsvis ska finnas hogt upp pa agendan, for att
helhetsperspektivet ska bevaras och for att behalla tempot i utvecklingen.

Tydligt dr att frigorna behdver hitta en hemvist pa hog nivé for den strategiska
samordningen si att e-strategin verkstills pa ett adekvat sitt. Analysen visar ocksa
ett behov av att tydliggora for verksamheterna, det vill siga némnderna och
bolagen, att ansvaret vilar pd dem vad giller savil utveckling liksom drift och
forvaltning.

2.4 Styrning, samordning och kompetens

Kring styrning, samordning och kvalitetssikring pekar analysen pa ett onskat ldge
med en kombination av en stark, central styrning dér strategin uppdateras och
efterfoljs och dir helhetsperspektivet sikerstills. Likasa krédvs en lokal styrning pa
vatje forvaltning utifrdn det egna verksamhetsansvaret. Beroende pé hur staden
viljer att finansiera l6sningarna kan gréinsen mellan den centrala och den lokala
styrningen variera.

Vad giller styring skulle denna kunna fortydligas efter det att strategin brutits ner
till mal. Denna uppfolining skulle d& kunna ske i ILS. En del i samordningen &r
ocksa att ta fram riktlinjer, véigledningar och liknande.

P4 bade central och lokal niva behdver staden dessutom bli béttre pa att genomfora
behovsanalys utifran medborgares och foretags behov. Detsamma giller for att
folja upp och stimulera anvéndningsgrad. Med stdd i sddana analyser kan
efterfragade tjinster utvecklas och forbittras. Hir kan kontaktcenter ges en viktig
roll for att formedla vidare forbéttringsforslag i organisationen.

2.5 Kommunikation

Kommunikation &r viktigt for att mélgruppen ska anviinda tjansterna och internt &r
det viktigt for att forankra nya arbetssétt. I den externa kommunikationen har
stadsledningskontoret en fortsatt viktig sammanhallande roll. Fér medborgaren ska
det inte spela ndgon roll vilken av stadens forvaltningar/verksamheter som
levererar efterfragad tjinst. GAP-analysen pekar ocksé pa behovet av en
kanalstrategi for att styra medborgarna mot kostnadseffektiva kanaler.
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3.FAS 2 - VAD SKA DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN LEVERERA

[ den efterfoljande fasen gick utredningen vidare med att samla de borldgen som
GAP-analysen pekar pa och se dem kriterier for en framtida organisation. For att
kvalitetssiikra de foreslagna 27 kriterierna for en framtida organisation for e-
tjinsteutveckling sd bearbetades dessa vid en workshop den i juni for ledande
befattningar i Stockholms stad (se deltagare). Kriterierna beskriver uppgifter som
den framtida organisationen bor klara av och vilar pA mal och malformuleringar
som workshopen inledde med att arbeta fram.

3.1 Mal och malformuleringar

Till workshopen hade 22 olika méalformuleringar for utvecklingen av e-tjénster
samlats. Dels de 13 malformuleringar som idag finns i arbetet med e-
tjiinsteutveckling dels nio formuleringar som utarbetats med GAP-analysen och
diskussionerna infor workshopen som underlag. Vissa av dessa mél bor snarare
anses vara formuleringar som beskriver medel som kan anvéndas for att uppna
malen. Efter workshopdvningen kring visioner och mal éterstar 16 olika
mélformuleringar som redovisas i néista avsnitt. Malformuleringarna kallas dé
delmal.

1 workshopen delades kriterierna in i tre omraden som direkt knyter an till malen
som togs fram: Medborgare, verksamhet och IT. Inom varje omréde fanns det
pé& workshopen nio olika kriterier att ta stillning till. Det fanns dessutom mdjlighet
att formulera egna forslag pé kriterier. Kriterierna presenteras i nésta avsnitt
eftersom de kom att bearbetas ytterligare under den avslutande fasen av
utredningen.

3.2 Metoder och resultat i workshopen

3.2.1 Medborgare

For att etablera vilka kriterier som bér gilla inom perspektivet Medborgare
anvindes en beslutsmodell dir deltagarna delades in i grupper som fick i uppdrag
att infor de andra argumentera for tre av kriterierna samt argumentera emot tre
andra kriterier. Deltagarna fick sedan rosta pa de kriterier de ansag ska gilla for
den framtida organisationen.
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3.2.2 Verksamhet

Fér att etablera gemensamma kriterier som bor gilla inom perspektivet
Verksamhet delades deltagarna upp i tre grupper som var och en fick férhandla
inom gruppen for att kunna formulera ett forhandlingsmandat. Detta mandat fick
sedan en av medlemmarna i respektive grupp ta med sig for att enas kring en
overenskommelse med de dvriga grupperna. Mot bakgrund av att det fanns
betydande skillnader kring de mélformuleringar som bertr perspektivet sd
fordjupades diskussionen kring hur staden ser pa vilka verksamhetsanknutna
kriterier som bér ligga till grund fér den framtida organisationen.

3.231T

Di workshopen tog fram kriterier for IT blev det tydligt att det fanns olika syn pé
IT-funktionens roll beroende pé deltagarnas kunskap eller organisatorisk hemvist.
Deltagarna delades in i grupper dér de tillsammans med personer med likartade
kunskaper och/ eller roller fick rangordna de olika kriterierna inom funktionen.
Resultatet visade att de kriterier som ska gilla for perspektivet ”IT” for den nya
organisationen for e-tjinsteutveckling behdvde fortydligas och sa skedde ocksd i
utredningens fortsatta arbete.
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4. FAS 3 - KRITERIER FOR DEN FRAMTIDA

ORGANISATIONEN

Som tidigare beskrivits s& blev det i workshopen tydligt att det fanns skillnader i

hur kriterierna uppfattades. Det medforde en omfattande del i det fortsatta arbetet

fokuserade pé att fortydliga dessa i syfte att skapa forstéelse och acceptans. Efter

bearbetning inom projektledningen, tillsammans med IT-avdelningen, tillsammans

med PwC och i samrad med styrgruppen sa har kriterierna slagits fast.

4.1 Mal |- Enkelt for medborgarna

4.1.1 Delmal

Medborgare och andra intressenter ska f& god insyn i hur deras drenden
handldggs

Medborgare och féretag ska kunna utfora sina kommunala drenden med
hjilp av e-tjinster inom alla omréden som ér relevanta for dem

Okad tillgénglighet till stadens service och information.

4.1.2 Kriterier Medborgare

Medborgare ska inte behdva vara insatt i hur stadens informationsflode
eller ansvarsfordelning mellan offentliga nivéaer fungerar. Uppgifter ska
endast behdva ldmnas en ging

Det ska vara enkelt for medborgarna att hitta och anvénda de olika e-
tjdnsterna

Medborgarnas behov och énskemél ska tillvaratas pa ett systematiskt sétt
och ligga till grund for utvecklingen av e-tjénster

Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjénster och teknik for att
underlitta och forenkla for medborgarna.

4,2 Mal 2 - Effektiva verksamheter

4,2.1 Delmal

Arbetet ska priiglas av en helhetssyn dér det finns mojlighet att
ateranvinda teknik och tjdnster inom andra forvaltningar och bolag i
Stockholms stad

Teknik och struktur ska anviindas for att frigora resurser till annat
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e Projekt ska foljas upp av en nyttokalkyl

e Mer effektiva arbetsmetoder for att frigéra resurser till annat

o E-tjinster ska vara anvéndarvénliga, anvéindbara, sikra, transparenta
l4ttillgéngliga och lattldsta.

4.2.2 Kriterier Effektiv verksamheter

+  Verksamhetsdverskridande utveckling som kan anvéndas av flera
verksamheter liksom satsningar pa prioriterade e-tjénster finansieras ur en
central budget

« Kostnaderna for en e-tjénst ska vara forsvarliga, kidnda och accepterade av
de verksamheter som ingér i en process som forenklas av en e-tjénst. Den
tekniska forvaltningen ska figas av verksamheten och férdelningen av
kostnaderna forknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjdnsten startar

«  En nyttoanalys infor en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till foljd av en e-tjinst och/eller hur enkelheten for
medborgarna okar utan att det ngdvéndigtvis innebér en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kénd, accepterad och
planerad av verksamheten som #ger processen

« En transparent och tydlig metod for prioritering och beslut om
investeringar

o Utveckling av e-tjinster ska drivas och #gas av respektive verksamhet for
att sikerstilla att tjinsterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anvindarvinlig, kostnadseffektiv och siker [6sningen
anvénds

«  Utvecklingen av e-tjinster ska ske utifran kommunfullméktiges mal och i
dialog med verksamheten i syfte att 6ka verksamheten formaga att né
kommunfullmiktiges mal.

4.3 M4l 3 - IT = Tillgdnglige, tillférlitligt och dppet

4.3.1 Delmal
o E-tjinster ska vara anvéndarvinliga, anvindbara, sikra, transparenta,
lattillgéingliga och lattldsta
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4.3.2 Kriterier IT = Tillgidngligt, tillférlitligt och 6ppet

e Aktuell driftsinformation om e-tjéinsterna ska alltid finnas tillgénglig for
medborgarna. Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utfora sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tjinster

e Driftsiikerheten i stadens e-tjénster ska vara htg. Rutiner for felhantering
liksom #rendehantering ska finnas bade internt och for de leverantdrer som
staden anviinder i syfte att nd hog driftséikerhet liksom anvéndarvénlighet

o Anvindbarheten i stadens e-tjinster ska vara hdg. Det ska finnas vil kénda
interna rutiner for att sikerstilla att synpunkter pa tjénsterna kommer
framtida utveckling till del.

4.4 Visionsseminarium - en hearing med leverantorer

I den tredje fasen av utredningen anordnades ett visionsseminarium for
leverantérer. Vid seminariet, som dgde rum den 13 september 2011, presenterade
Abou, Capgemini, Deloitte, Disruptive Media, Ernest & Young, Governo, IBM,
Logica, PwC, Tieto och Visma Sirius sina visioner for framtidens e-
tjanstutveckling i form av varsin presentation i formen av en s kallad Pecha
Kucha. Det ér en styrd form av presentation dér deltagarna far samma utrymme
och forutsittningar. Hearingen avslutades med en frigestund.

Det som forenar de olika deltagarnas vision for e-sambhéllet &r begrepp som
enkelhet, tillgiinglighet, 6ppenhet, transparens och medborgarfokus. I e-samhiillet
finns informationen tillginglig i realtid och e-tjénsterna tar sin utgdngspunkt i
medborgarnas livssituation och foretagens behov. Tekniken skapar nya
méjligheter for kommunikation och interaktion och bidrar till att béttre analyser
och ékad kunskap om de behov och mgjligheter som finns i samhiillet.
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5. UTGANGSPUNKTER FOR EN FRAMTIDA
ORGANISATION

5.1 Stadens vision

Forslaget vilar pé stadens Vision 2030 som beskriver "Stockholm som
mdinniskornas stad. Det dir vi som lever héir som tillsammans skapar och utvecklar
staden. Sambhdillsservice, kultur, infrastruktur, organisationer och arbetsmarknad
kiinnetecknas av att alla aktorer gemensamt strévar efter att se helheten i
medborgarnas behov och énskningar. Stadens uppgifi dr att stodja och underldtta,
inte att ta éver och kontrollera. De flesta beslut tas av personer och familjer
sjdlva. Det dir lditt att bo och arbeta i Stockholm.™

5.2 Kommunfullmiktiges inriktningsmal
En andra utgangspunkt dr kommunfullméktiges inriktningsmél for stadens
verksambheter:
o Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgéinglig och véxande stad for
boende, foretagande och besék
o Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras
o Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

5.3 Viktiga principer oavsett organisation

e Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfrigan, styra och sikra leveransen

e Samordnad portféljstyrning med ett beslutande rad

o [E-tjénster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattas en e-
tjanst flera forvaltningar ansvarar en central funktionen for att tillsammans
med projektet ta fram forslag till hur forvaltningen ska ske

e Innovativa projekt uppmuntras och de ska alltid utvecklas i samrdd med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anvéndning av [6sningen
och for att planera for bade inférande och férvaltning.

5.4 Behov, styrning och leverans
Forslaget som beskriv utgér frén att det finns efterfragan och behov av e-tjénster.
Behoven finns bade bland medborgarna och ocksé bland stadens olika
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verksamheter. For att skapa ett maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta
behéver utvecklingen styras upp pé ett tydligt sétt. Resultatet som tillkommer
medborgarna och verksamheterna benéimns som leverans. Leveransen ska ske

efter givna forutséttningar och effekterna foljas upp.

EFTERFRAGAN/

BEHOV.

5.5 Forutsdttningar

Utredningen foreslér att e-tjinstutveckling som begrepp ersitts med ett vidare
begrepp som ger ett mer sammanhallet perspektiv utifrdn bade medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Begreppet e-tjanstutveckling ersétts med
verksamhetsutveckling med stéd av IT och de tvd modellerna som funnits
parallellt: e-tjnstprogrammet och Utvecklingsmodellen sammanfors till att bli en
modell - Stockholms stads modell for verksamhetsutveckiing med stod av IT.
Modellen avser verksamhetsutveckling som helt eller delvis bygger pa digital
information och som i sin tur helt eller delvis effektiviserar en process som 6kar
verksamhetens forméga att na méalen.
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6. DEN FRAMTIDA ORGANISATIONEN

6.1 P4 central niva - kommunstyrelsen

[ den framtida organisationen foreslar utredningen funktioner som planerar och
verkstiller utifran kommunfullméktiges mél for verksamheten. Planeringen ska
omfatta bade kommande budgetér och planering pa lédngre sikt. Funktionerna ska
tydligt finga upp foréndringar i verksamheterna som ger upphov till nya behov
och omsiitta dem till forslag till utveckling.

Pa lang sikt
2-5ar

Medellang sikt
0-2 ar

Kort sikt
innevarande ar

6.1.1 Behov = en analyserande funktion

Den framtida organisationen méste ha formaga att kontinuerligt géra inventeringar
och analyser i syfte att beskriva vilka behov som finns. Fornyelseavdelningen vid
stadsledningskontoret ansvarar for att beskriva 6vergripande
verksamhetsutveckling i budgeten och bér dérfor ges uppdraget att, i samarbete
med IT-avdelningen och finansavdelningen, beskriva forandringsbehoven och
identifiera pa vilket sitt verksamheterna kan utvecklas ytterligare med stod av IT.
Beskrivning av hur verksamheten ska utvecklas ska baseras pa behov som
beskrivits i namndernas flerdringar, kommit fram brukarundersokningar, i
anvindargrupper, i dgargrupper, i dialog med verksamheterna och utifran
bearbetad statistik fian serviceforvaltningen. Behoven ska prioriteras och
sammanforas till forslag till insatsomraden for kommande budgetér. Forslagen
beskrivs i en plan i budgeten som kommunfullméktige fattar beslut om. Efter
kommunfullméktiges beslut har forslaget blivit portféljer per verksamhetsomréde
som giller for budgetaret. For var och en av dessa portfoljer dr det didrmed tydligt
vad som ska utvecklas, vilka budgetramar som finns liksom hur kostnader for drift
och forvaltning ska fordelas.
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For att kunna realisera arbetssitten ovan ser vi att fornyelseavdelningen behver
ytterligare kompetens och nya arbetssitt kring analys och verksamhetsutveckling
med stod av IT. Utover det behiver fornyelseavdelningen ocksa etablera former

for samarbete tillsammans med finansavdelningen och IT-avdelningen.

Verksamhetsmal > Férandringsbehov —|  Inventering/analys
Forslag till % i Program
L |
investeringsplan Epginl budgl (portfoljer)

6.1.2 Styrning = en planerande och stédjande funktion

IT-avdelningen vid stadsledningskontoret ansvarar for styrning utifran
kommunfullmiiktiges budget. IT-avdelningen ansvarar vidare for planering av
stadens IT-verksamhet utifran portfoljerna. Planeringen ska utgd frén
medborgarnas och verksamheternas behov. Avdelningen ska ocksé kommunicera
befintlig infrastruktur och vad den kan méjliggora i form av tjdnster. Den bor
aktivt samordna ny stadsgemensam funktionalitet i infrastrukturen i samarbete
med verksamheterna och stadens olika leverantorer. Vidare ska avdelningen
tillsammans med andra funktioner vid stadsledningskontoret ta fram modeller for
processmetodik sa att verksamheternas arbetssitt kan anpassas och forenklas till
att processen, helt eller delvis, automatiserats av en e-tjdnst. Under den tid som e-
tjinstprogrammet bedrivits har processkartliggningar gjorts pa olika sitt och
varierande resultat och det dr angeléget att staden tar fram anvindbara modeller.

Genom ett gemensamt IT-stdd, som i storre utstriickning integrerar de lokala IT-
funktionerna, ska stadens verksamheter kunna realisera forbittrad service och
forindrade arbetssitt inom organisationen, P4 sd vis ska inhdmtning, bearbetning
eller spridning av information forenklas. IT-avdelningen ansvarar for utveckling
av modeller och for forvaltning av gemensamma IT-system. Avdelningen ska ha
ctt utatriktat och strukturerat uppdrag mot de lokala IT-funktionerna att beskriva
vilka byggstenar som finns i form av infrastruktur och vilka servicetjdnster den
kan dppna upp for.

Stadens infrastruktur for IT ska utformas sa att det &r létt att utveckla och anpassa
till framtida behov vilket bor involvera de leverantdrer staden har avtal med.
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Service till stockholmare med fordnderliga behov, forverkligandet av politiska
beslut, verksamhetsinitierade utvecklingsinsatser och anpassning till den tekniska
utvecklingen maste understddjas av den informationstekniska plattformen.
Ansvaret for detta vilar pa IT-avdelningen vid stadsledningskontoret. I det
ansvaret ligger ocksa att koordinera utveckling sé att den kan starta nér alla
forutséttningar finns pa plats.

Med en fungerande styrning med en uppdaterad strategisk plan och sa ges ocksa
utrymme for en strukturerad metod for hantering av undantag. Exempel pa
undantag kan vara utveckling av helt nya funktioner, pilotprojekt och liknande.

Utvecklingen av e-tjénster ska fortsatt dgas och genomféras av verksamheterna
dven om projekten inte initieras av dem. Anledningen &r att det &r viktigt att e-
tjsnster har en organisatorisk hemvist néra dem som tjénsterna ér till for och det
beskrivs ocksé tydligt i stadens modell for forvaltning.

Under E-tjdnstprogrammets tid har det varit tydligt att verksamheterna hade varit
betjinta av mer tekniskt stdd i att driva projekten och i att foréndra arbetssétten pd
det vis som beskrivs i anstkan.

Sammantaget innebér beskrivningen ovan ett storre uppdrag till IT-avdelningen
men det dr ocksé nodviindigt for att utvecklingen ska bli mer effektiv.

6.1.3 Leverans — en uppféljande funktion

Verksamhetsutveckling med stod av IT foljs upp i ILS genom indikatorer, genom
brukarundersékningar, genom anvindargrupper, genom édgargrupper och utifrdn
bearbetad statistik, exempelvis fran serviceforvaltningen. Férnyelseavdelningen
ansvara for att utforma uppfoljning som beskriver nya behov hos medborgarna och
koppla det mot kommunfullméktiges mal.

IT-avdelningen ansvarar for uppfoljning av leveransen utifrén stadens avtal
avseende teknik, driftsiikerhet och integritet. Avdelningen har ockséa ett uppdrag
att samordna driften sé att exempelvis driftuttag for uppgraderingar sker s
samordnat som det dr mdjligt eller pa tidpunkter sa de paverkar e-tjdnsterna sa lite
som mojligt oavsett granssnitt.

6.2 Portfoljer

E-tjanstprogrammet har kategoriserat e-tjénster utifran om de dr administrativa/
gemensamma, pedagogiska eller sociala vilket &r préiglat av utvecklingsmodellen.
Syftet har varit att skapa en bild av antal e-tjénster per omrade.
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I framtiden &r det logiskt att skapa portféljer utifran verksamhetsomraden. Var och
en av portfoljerna beskriver vilka mal som ska uppnds och dér anges ocksé de
indikatorer/nyckeltal forknippade med e-tjénster som verksamheterna arbeta for
att uppna.

Inom varje portfolj bér det finnas en del som kan anvéndas till innovativ och ny
utveckling, en del som gér till forbéttringar av befintliga e-tjinster och en tredje
del ir att betrakta som forvaltande av standardiserad funktionalitet (se figur
nedan). Storleken for var och en av delarna justeras fran ar till och det &r inte att
betrakta som komplicerat eftersom portfiljen baseras pé kommunfullméktiges mal
for verksamheten.

Innovativt

6.2.1 En modell for beslut

Modellen for portfoljer innebir att verksamhetsutveckling med stod av IT blir mer
centralstyrd. Anledningen &r att den i staden i framtiden finns begrinsat med
resurser och genom att styra utvecklingen liggs resurserna dér de gor storst nyt(a
for medborgarna och for verksamheterna.

I varje portfolj ska emellertid resurser finnas som mojliggor att verksamheterna
kan anstka om medel precis som idag for e-tjanstprogrammet. Det mojliggor
flexibilitet for forandrade forutsdttningar och for att snabbt kunna initiera
innovativa forslag liksom pilotprojekt. Ansékningar bereds och beslutas, precis
som med dagens e-tjéinstprogram, av grupper dér olika kompetenser finns
representerade. Prioritering ska vila en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta
och ocksa tar hiinsyn bade till utvecklingskostnader liksom till kostnader for drift
och for forvaltning.
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6.3 Pa lokal niva — nimnder och bolag

6.3.1 Behov

Verksamhetsdriven utveckling har varit framgangsrik under e-tjanstprogrammets
tid och det &r viktigt att tillvarata den drivkraften. Enligt detta forslag sa kommer
verksamheternas delaktighet utformas pa nya sétt och ett kan vara
anviindargrupper som frimst beskriver en specifik malgrupps behov. Det kommer
ocksa att finnas dgargrupper som utifran de beskrivna behoven bedomer hur vél en
e-tjdnst uppfyller behoven. Hur dessa anviindargrupper och dgargrupper utformas
kommer att se olika ut beroende pa om det &r en e-tjénst for
stadsdelsforvaltningarna, for en fackforvaltning eller for ett bolag.

6.3.2 Styrning

Lokalt bor det finnas personer som har kunskaper om det centrala stod som finns
och tillrsickliga kunskaper for att tillsammans med verksamhetsansvariga ta fram
idéskisser och ansdkningar. Formagan att kunna gora detta varierar frén fall till
fall och det #r av den anledningen som det finns stéd vid den centrala I'T-
funktionen. Det kan vara i form av resurspersoner, av projektplatser eller
regelbundna informationsmoten.

S4 langt det &r mojligt ska stadens l6sningar for verksamhetsutveckling med stod
av IT mojliggora ateranviindning av en gemensam infrastruktur snarare &n pé
utveckling av lokala eller verksamhetsspecifika l6sningar for behov som ér att
betrakta som generella. Lokalt IT-stéd far dock utvecklas under forutséttning att
16sningsforslagen diskuterats med den centrala IT-organisationen som ocksa ska ta
fram riktlinjer samt formulering av villkor for avsteg/undantag. Att lokala
l6sningar ska fa finnas dr en rimlig utgdngspunkt eftersom Stockholm stad har
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valfrihetssystem pa flera omréden vilket i sin tur innebir att verksamheter ska
kunna profilera sig varav fler servicetjénster eller kvalitetshjande funktioner kan
vara ett av flera sitt. IT-stod for pedagogisk undervisningsverksamhet &r ett
exempel.

6.3.3 Leverans

Med stsd av dgargrupper inom portfoljerna deltar verksamheterna i uppféljningen
av tjansteleveranser. For lokalt utvecklade e-tjénster ansvarar den lokala IT-
funktionen for hela driften och forvaltningen liksom kraven pa
informationssikerhet. Oavsett var och for vilka anviindare som e-tjénster utvecklas
ska stadens overgripande riktlinjer for verksamhetsutveckling med stéd av IT
efterfoljas.
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7. FORSLAG TILL INDIKATORER/NYCKELTAL

Budgeten med indikatorer for verksamhetsutveckling med stéd av [T beskriver
vilka verksamhetsomraden som ska prioriteras under kommande ar med inriktning
for de tva efterfoljande aren. Fornyelseavdelningen foreslas ansvara for att
beskriva verksamhetsutveckling med stéd av IT i budgeten och ocksa att utveckla
Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stod av IT. Sannolikt
behaver avdelningen forstirkas for att kunna ta fram analyser som bygger pa
nimndernas fleraringar, brukarundersdkningar, statistik, fokusgrupper och med
digitala uppfoljningsverktyg. For att ha ett medborgarperspektiv kan en rad
kompetenser som verksamhetscontrollers, I'T-strateger,
kontaktcenterrepresentanter och forvaltare av stockholm.se vara ett satt att
strukturera medborgarnas kontakter med staden.

Nedan beskrivs ett antal indikatorer och ska ses som forslag.

7.1 Exempel indikatorer/nyckeltal Enkelt for medborgarna

e Xx av anvindarna av stadens e-tjinster ska vilja att lamna personliga
kontaktuppgifter

o I xx av e-tjinster ska dér det #r relevant ska drendets process, status och
beslut presenteras

o Medborgarna ska anvinda e-tjénster for att hantera XX % av de drenden
som stdds av en e-tjdnst

o Xx % av de som anvinder en e-tjinst ska var ngjda med tjénsten och tycka
att den &r enkel att hitta och anviinda

o  Xx % av stockholmarna ska uppleva att stadens e-tjénster uppfyller deras
forvéntningar

o  Xx % av anviindarna av stadens e-tjinster ska uppleva att tjansterna har
underlitta i deras kontakt med staden.

7.2 Exempel indikatorer/nyckeltal fér Effektivare verksamheter

o Varje &r avsiitts xx miljoner kronor i en central budget for att finansiera ny-
och vidareutveckling av prioriterade e-tjdnster

o XX % av de verksamhetsansvariga upplever kostnaden for sina e-tjénster
som forsvarlig

o Xx % av den tekniska forvaltningen av e-tjénsterna sker centralt

e XX av alla verksamhetsansvariga ska kénna till och ta ansvar for att
realisera effektiviseringskravet

o Utvecklingsprojekten ska tillsammans visa pa en effekthemtagning pé xx
%/4ar av den investerade summan.
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XX % av de verksamhetsansvariga ska vara njda med sin mojlighet till
delaktighet och insyn i beslutsprocessen

XX av alla e-tjéinstprojekt ska godkénnas av en central funktion som
tillforsikrar att projektet foljer géllande riktlinjer

XX av e-tjénsterna ska stimma dverens med KFs mal och xx ska ha
utvecklats i dialog med verksamheten.

7.3 Exempel indikatorer/nyckeltal IT - tillforlitligt, tillgangligt och 6ppet

XX av alla anviindare ska uppleva att de enkelt hittar aktuell
driftsinformation och xx av anvindarna anser att det var tydigt vilka
alternativ som finns till kommunens e-tjénster

E-tjiinsterna ska vara tillgéngliga xx % av tiden

Xx av de som arbetar i system som har ett beroende eller koppling till e-
tjénstplattformen ska kénna till de interna rutinerna

Xx av e-tjinster ska folja gillande informationssiikerhetsramverk och
sirskilt beakta kravet pa informationssékerhetsklassning

Xx av kommunens e-tjinster ska uppfylla standarden WCAG 2.0 Niva AA
XX av utvecklingsprojekten ska folja stadens tekniska anvisningar.

7.4 Aktiviteter utdver indikatorer/nyckeltal

Nedan foljer forslag till tretton aktiviteter som &r visentliga for
verksamhetsutveckling med stod av IT och med medborgaren i centrum men som
inte kan formuleras som indikatorer men som hérror frén de kriterier som

fastslagits.
Behov
1. Genom att alltid involvera anviindargrupper infor utveckling av nya
tjéinster och vidareutveckling av befintliga ska staden ta fram attraktiva och
efterfragade tjénster.
2. En central funktion ska sikerstilla att e-tjinster utvecklas inom de
prioriterade omraden som fastslagits av kommunfullmiktige.
3. Verksamheterna ska definiera sina behov och vilka uppgifter en e-tjdnst
ska losa samt uppritta en kravspecifikation med de funktionella kraven.
4. Arliga plan med beskrivning av utvecklingsinsatser ska tas fram. Planen
ska baseras pa en analys av verksamheternas och anvindarnas behov.
5. E-tjanstigare ska regelbundet ta del av synpunkter som kommer in och
som ror e-tjénsten.
Styrning
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1. Inritta ett stadsovergripande rad som sikerstéller stindiga forbéttringar
och tillvaratar medborgarnas intressen.

2. E-tjanster dér det &r relevant ska presentera drendets process, status och
beslut.

3. Det finns ett behov av att samordna stadens kanaler och fanga utvecklings-
och forbittringsomraden. IT-avdelningen, kommunikationsstaben,
kontaktcenter, fornyelseavdelningen, finansavdelningen samt
verksamhetsrepresentanter bor ha ett samordnande forum. En process och
gemensamma metod bor tas fram for att sikerstdlla samordning av stadens
verksamhetsutveckling med IT.

4. Uppfdljning en av en e-tjinst ska systematiskt ske inom ramen for ILS.

5. Alla utvecklingsprojekt ska féljas upp ett r efter avslutat projekt

Leverans

1. Planerad driftsuttagning pa grund av underhall och liknande ska ske
nattetid.

2. En funktionalitet fr invanaren att hantera personliga kontaktuppgifier.

3. Aktuell driftsinformation om e-tjinsterna samt alternativa kontakivégar ska

tydligt presenteras pa stockholm.se samt pa respektive e-tjénsts forstasida.
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8. DELTAGARE | UTREDNINGEN

Styrgrupp:

Staffan Ingvarsson Tf stadsdirektor

Anette Holm IT-direktor, stadsledningskontoret

Maria Mannerholm Férvaltningschef Higersten-Lilieholmens sdf
Thomas Persson Férvaltningschef utbildningsforvaltningen
Teenie Bennerholt Forvaltningschef serviceférvaltningen
Magdalena Bosson forvaltningschef, trafikkontoret

Efter sommaren ersattes Magdalena Bosson av:
Per Anders Hedqvist ny forvaltningschef, trafikkontoret

Projektledare:
Karin Ohlander Projektledare, e-tjanstprogrammet

Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tjanstprogrammet

Projektdeltagare Fas 3:

Stefan Schildt Enhetschef I T-avdelningen (bitr. avdelningschef)
Jacob Krokstedt IT-strateg

FAS |

Féljande personer har intervjuats:

Staffan Ingvarsson Stabschef, stadsledningskontoret

Anette Holm IT-direktdr, stadsledningskontoret

Thomas Persson Forvaltningschef, utbildningsforvaltningen
Maria Mannerholm Forvaltningschef, Hagersten-Liljeholmens sdf
Magdalena Bosson Forvaltningschef, trafikkontoret

Charlotte Svensson Forvaltningschef, arbetsmarknadsforvaltningen
Karin Ohlander Projektledare, e-tjanstprogrammet

Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tjanstprogrammet

Sara Thor Projektledare, arbetsmarknadsforvaltningen
Monica Slama Projektchef, Hagersten-Lilejholmens sdf

Deltagare i workshop:

Johannes Séderlund Projektledare, kommunikationsstaben
Thomas Lundberg Budgetchef, finansavdelningen
Anne-Sofie Ohlsson Chef kontaktcenter, serviceférvaltningen
Stefan Svensson Utredningschef, IT-avdelningen

Joachim Alling IT-strateg, IT-avdelningen

Arne Fredholm IT-strateg, IT-avdelningen

Lars- Erik Stilkrantz IT-chef, trafikkontoret

Karin Ohlander Projektledare, e-tjinstprogrammet
Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tjanstprogrammet
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FAS 2

Vid workshopen kring mél, mélformuleringar och kriterier:

Teenie Bennerholt Forvaltningschef serviceforvaleningen
Magdalena Bosson Vd Familjebostider (tidigare trafikkontoret)
Anette Holm IT-direkedr, stadsledningskontoret

Staffan Ingvarsson Tf stadsdirektor

Carina Lundberg Uudelepp Bitr. stadsdirektor

Maria Mannerholm Férvaltningschef Hagersten-Lilieholmens sdf
Thomas Persson Férvaltningschef utbildningsforvaltningen

Stefan Schildt Enhetschef I T-avdelningen (bitr. avdelningschef)
Cornelia Schroder Controller och samordnare fornyelseavdelningen

Dessutom medverkade Karin Ohlander och Katarina Johansson Tutturen, projektledare for e-
tjansteprogrammet. Kring kriterier samarbetade programmet med Stefan Svensson (IT-
avdelningen) och Susanne Leinskdld (férnyelseavdelningen).

FAS 3

Deltagare vid visionshearing 13 september:

Per Lindhe Abou AB
Héikan Pettersson Capgemini
Kim Hallenheim Deloitte
Frank Strand Deloitte
Andreas Holne Deloitte
Annika Lindne Disruptive Media
Kristina Norrman Ernst & Young
Lucas Cardholm Ernst & Young
Sofie Arvidsson Governo
Karin Hovlin Governo
Andreas Lundgren IBM

Erik Wallin Logica

Eva Lidmark PwC

Mats Eklund Tieto

Johan Lofmark Tieto

Thomas Branfelt Tieto

Marie Ericsson-Osborne Visma
Andreas Hjalmarsson Visma

Niklas Brannstrom Visma

8.1 Bilagor

|.  E-tjinster inom Stockholms stad — analys avseende framtida organisering (Governo)
2. Organisation for e-tjanstutveckling (PwC)
3. Sammanfatening av visionsseminarium (PwC)

FORSLAG TILL ORGANISATION FOR E-TJANSTUTVECKLING

Bestksadress Ragnar Ostbergs plan |
Telefon 08-508 29 000

katarina.johansson@stockholm.se www.stockholm.se
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