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1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullméiktige i Stockholms stad att avstitta
650 miljoner kronor fir att under 2007-2010 forenkla stadens service och 8ka
tillgingligheten till invanare och fSretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssttt skulle anpassas for att mota invinares och foretagares
forviintningar. Mélet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

E-tjéinstprogrammet inréttades for att samordna, styra och f5lja upp satsningen.
Férvaltningar och bolag gavs méjlighet att stika finansiering £6r utveckling av e-

tjanster.

I kommunfullméktiges beshut den i februari 2011 om forliingning av e-
tjinstprogramunet fick stadstedningskontoret i uppdrag att utreda och ta fram
forslag till en framtida organisation for e-tjinstutveckling i Stockholms stad.
Utredningen ska foresld former or forvaltning av ctablerade e-tjdnster och forisatt
utveckling av e-tjéinster samt 4ven inkludera frdgor om kostnader och finansiering,
Organisationen ska tréida i kraft den 1 januari 2013,

Slutrapport frén projektet imnas 30 november 2011,

Uppdraget dr att ta fram:

¢ Forslag till organisation for e-tjiinstutveckling

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

e Forslag till inforande

¢ Forslag till mélomrdden och indikatorer for stadens e-tj#nstutveckling.

I.2 Medborgarnas forvdntningar och stadens utmaning

Sedan starten av e-tjinstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjfnster utvecklats.
De allra flesta initiativen kommer frdn férvaliningar och bolag sedan de seft
mdjlighet att erbjuda sina kunder en bétire service samtidigt som det interna
arbetet kan bli effektivare. Undersdkningar visar att stockholmare #r vana vid att
pd olika sitt och i olika sammanhang anviinda sig av intemnet, Regelbundna
uppiBljningar av hur tjdnsterna anviinds pekar pd samma sak: tj#nsterna har hégre
anvindning #n liknande ténster i 8vriga Sverige och i Stockholm stiger
anviindandet {0r vatje &r. Vi kan all{sd anta att stockholmare, liksom ocksi
foretagare och bestkare, frviintar sig att e-tjfinster finns som ett sétt att férenkla
vardagen, Det finns dfirmed all anledning att tro att mer service kommer att-vara
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det forviintade. Av samma skill, det vill siiga att stockholmare, foretagare och
bestkare fSrvintar sig mer och smidigare service, finns det anledning for staden
och alla dess medarbetare att fullt ut ta till sig att e-forvaltning 4r en ordinarie del
av verksamhetsutvecklingen. Staden ska skapa forutsittningar for att erbjuda fler
digitala tj#inster fill fler malgrupper av stockholmare. Det dr dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarma mot kostnadseffektiva
kanaler, FOr att méra kundernas och anviindarnas behov méste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt, For att utveckling ska ske méste
medarbetare pd alla nivder i staden fSrstd forvéintningarna och firéindra
arbetssétten.

1.3 Om utredningen

Ulredningen startade i januari 2011 och shutférdes 30 november samma &r,
Utredningen genom{Grdes inom e-tjinstprogrammet och omfattade tre faser. Den
forsta fasen var en kvalitativ uppfSlining utifidn ett nultige och ett 8nskat lge i
syfle alt ta fram en GAP-analys som belyser fordjupningsomréden som den
fortsatta utredningen behdver fokusera pa,

Den andra fasen bestod av djupanalyser av specifika omraden och utgick fidn de
borldge som GAP-analysen pekar p& och att betrakta dem som kriterier for en
framtida organisation. For att kvalitetssakea de foreslagna 27 kyiterierna fit en
framtida organisation for e-tjiinstutveckling s& bearbetades dessa vid en workshop
den 13 juni. I workshopen deltog ledande chefer i Stockholms stad (se deltagare).
Kriterierna beskriver uppgifter som den fiamtida organisationen bor kiara av och
vilar p& mél och formuleringar som workshopen inledde med att arbeta fram.

Den tredje och sista fasen innebar ytierligare bearbetning av kriterierna och
gjordes av projektledningen tillsammans med medarbetare frdn IT-avdelningen
vid stadsledningskontoret liksom 1 samrdd med arbefsgruppen.

Utifién det ovan beskrivna ufredningsarbetet har ett forslag tagits fram,

.4 Begrepp i utredningen ,

Forslaget i denna utredning och fokuserar pa e-tjiinstutveckling, En e-tjinst &r en
digital 16sning gentemot medborgare som bascras pa information som dgs av
staden. Med verksamhet avses héiv némndernas och bolagens olika uppdrag
gentemot dess kunder. Med medborgare avses medborgare, foretagare, besdkare
eller kunder och de # befintliga eller presumtiva,
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2. FAS | -~ GAP-ANALYS

Malet med GAP-analysen var att utifrdn att beskriva nuléige och dnskat lige 3
fram omréden att yiterligare fordjupa utredningen i Fas 2, GAP-analysen
baserades pd workshops och intervjuer med nyckelpersoner (se deltagare)och
ledde fram till fem fordjupningsomraden:

¢ vision, mal och strategi

¢ affirsmodell

¢ organisation och kompetens

¢ styrning, samordning och kvalitetssitkring
¢ kommunikation

2.1 Vision, mél och strategi

GAP-analysen visar att for vision, mdl och strategi upplevs inte skillnaderna
skillnad mellan nuidge och 8nskat Mge som sHrskilt stora — snarare handlar det om
att behalla allt det som varit positivt med e-tjéinstprogrammet. Till detta hdr det
mandat son funnits fidn sdvél den politiska ledningen som
tiéinstemannaledningen, e-strategin som upplevs som adekvat och framtidsintiktad
samt ett fortsatt fokus pd verksamhetsutveckling (med eller vtan st¢d av IT).
Analysen visar att det dven i framtiden 4r viktigt att dessa fifigor finns hdgt uppe
pé agendan, inte minst f6r att behélla profilen som IT-huvudstad och e-kommun,
Samtidigt kan det vara 4ge att det i den framtida organisationen Hr tydligt att e-
forvaltning och e-tjtinster &r en del av den ordinarie verksamhetsutvecklingen. Det
kan betyda att de visioner och mal som idag finns i e-strategin behdver fortydligas
ytterligare och kompletteras (antingen i e-strategin eller i ordinarie
verksamhetsmdl), men ocksa att e-frigorna far en naturlig hemvist rent
organisatoriskt.

2.2 Affdrsmodell

Givet den vision, de mal och den sirategi Stockholms stad viiljer s& kommer det att
paverka affirsmodellen, frimst vad géller sittet att finansiera {j#inster, bade i
utvecklingsskedet och liksom for drift och férvalining,

For framtiden behdver staden géra ctt stillningstagande kring vad som ska
hanteras centralt och gemensamt och vad som ska hanteras lokalt, Finansieringen
mdste sd 1Angt som mojligt ske pd de sttt som staden redan idag anviinder for att
finansiera verksambhets- och teknikutveckling (primért ordinacie budgetprocess
och utvecklingsmodellen). Det kan dock finnas anledning att formulera villkor fr
avsteg, exempelvis f6r fBrstudier eller enklave tifinster.

Synstttet skulle ligga i linje med resonemanget som fordes i avsnittet om vision,
mal och strategi, ndmligen att det nmu 4r dags att se e-tjinster som en del av

FORSLAG TILL CRGANISATION FOR E-T)ANSTUTVECKLING

Bestksadress Ragnar Osthergs plan |
Telefon (8-508 29 000
katarina.johansson@stockholm.se ’ www. stockholm.se




61( H

ordinarie verksambhet, Vad gitller kravet p4 vinsthemtagning by det giilla dven
framdver,

2,3 Organisation och kompetens

Val av organisation och vilka kompetenser som den bir ha 4 avhiingig den
strategiska inriktning som Stockholms stad viljer for framtida e-tjlinstutveckling
och for att frgorna 4ven fortstitiningsvis ska finnas htgt upp pd agendan, for att
helhetsperspektivet ska bevaras och fir att behdlla tempot i utvecklingen,

Tydligt 4c att fiigorna behdver hitta en hemvist pd hdg niva for den strategiska
samordningen si att e-strategin verkstills pa ett adckvat sétt. Analysen visar ocksé
ett behov av atf tydliggra f6r verksamheterna, det vill siiga ndmndexna och
bolagen, att ansvaret vilar pd dem vad giiller sdviil utveckling liksom drift och
férvaltning,

2.4 Styrning, samordning och kompetens

Kring styrning, samordning och kvalitetssékring pekar analysen pé ett 6nskat lige -

med en kombination av en stark, ceniral styrning dér strategin uppdateras och
efterfljs och dér helhetsperspektivet siikerstiills, Likasd kviivs en lokal styrning pd
vatje forvaltning uiifrdn det egna verksamhetsansvaret. Beroende pd hur staden
viljer att finansiera lésningarna kan griinsen mellan den centrala och den lokala
styrningen variera.

Vad giiller styming skulle denna kunna frtydligas efter det att strategin brutits ner
till mél. Denna uppfdlining skulle dd kunna ske i ILS, En del i samoxdningen &
ocksd att ta fram rikilinjer, véigledningar och liknande.

P& bide central och lokal nivd behver staden dessutom bli béttre pd att genomfdra
behovsanalys utifran medborgares och féretags behov, Detsamma giller for att
folja upp och stimulera anvéindningsgrad. Med stéd i sidana analyser kan
efterfrdgade tjinster utvecklas och forbittras, Har kan kontakicenter ges en viktig
roll f5r alt formedla vidare forbéitivingsfrslag i organisationen.

2.5 Kommunilation

Kommunikation 8r viktigt for att malgruppen ska anviinda tjdnsterna och internt 4r
det viktigt for att forankva nya arbetsséit, [ den exierna kommunikationen har
stadsledningskontoret en fortsatt vikiig sammanhdllande roll. Fér medborgaren ska
det inte spela ndgon roll vilken av stadens fSrvaliningar/verksamheter som
levererar efterfidgad tj#inst. GAP-analysen pekar ocksd pd behovel av en
kanalstrategi for att styra medborgarna mot kostnadseffcktiva kanaler.
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3.FAS 2 - VAD SKA DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN LEVERERA

I den efterfoljande fasen gick utredningen vidare med att samla de borltigen som
GAP-analysen pekar pd och se dem kriterier for en framtida organisation. For att
kvalitetsstikra de foreslagna 27 kriterierna f8r en framtida organisation fot e-
tjnsteutveckling sa bearbetades dessa vid en workshop den i juni for ledande
befatiningar i Stockholms stad (se deltagare). Kriterierna beskriver uppgifter som
den framtida organisationen b klara av och vilar pd mal och mélformuleringar
som workshopen inledde med att arbeta fram,

3.1 Mal och milformuleringar

Till workshopen hade 22 olika malformuleringar f6r utvecklingen av e-tjinster
samlats. Dels de 13 malformuleringar som idag finns i arbefet med e-
tjinsteutveckling dels nio formleringar som warbetats med GAP-analysen och
diskussionerna infdr workshopen som underfag, Vissa av dessa mal bdr snarare
anses vara formuleringar som beskriver medel som kan anviindas f5r att uppnd
mélen, Efter workshoptvningen kring visioner och mal &terstdr 16 olika
méalformuleringar som redovisas i nésta avsnitt. Matformuleringarna kallas da
delmél.

I workshopen delades kriterierna in i tre omrdden som direkt knyter an till milen
som fogs fram: Medborgare, verksamliet och I'T. Inom vatje omride fanns det
pa workshopen nio olika kriterier att ta stélining till. Det fanns dessutom mojlighet
att formulera egna forslag pd kriterier, Kriterierna presenteras i nésta avsnitt
eftersom de kom att bearbetas ytterligare under den avsiutande fasen av
ulredningen,

3.2 Metoder och resultat i workshopen

3.2.1 Medborgare

For att etablera vilka kriterier som bor gilla inom perspektivet Medborgare
anvdndes en beslutsmodell déir deltagarna delades in i grupper som fick 1 uppdrag
att inftr de andra argumentera for tre av kriterierna samt argumentera emot tre
andra kriterier. Deltagarna fick sedan rsta pé de kriterier de anség ska gilia for
den framtida organisationen.
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3.2.2 Yerksamhet

For att etablera gemensamma kidterier som bér gilla inom perspektivet
Verksamhet delades deltagarna upp i tre grupper som var och en fick férhandla
inom gruppen for att kunna formulera ett frhandlingsmandat, Detta mandat fick
sedan en av medlemmarna i respektive grupp ta med sig for ait enas kring en
dverenskommelse med de Svriga grupperna, Mot bakgrund av att det fanns
betydande skillnader kring de malformuleringar som berdr perspektivet sd
fordjupades diskussionen kring hur staden ser pd vilka verksamhetsanknutna
kriterier som bér ligga till grund for den framtida organisationen.

3.231I1T

D3 workshopen tog fram kriterier fr IT blev det tydligt att det fanns olika syn pd
I'T-funktionens roll beroende pd 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 giilla for perspektivet "IT” for den nya
organisationen for e-tjfinsteutveckling behdvde fortydligas och s skedde ocksd i

utredningens fortsatta arbete,
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4, FAS 3 - KRITERIER FOR DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN

Som tidigare beskrivits sd blev det i workshopen tydligt att det fanns skillnader i
hur kriterierna uppfattades. Det medfirde en omfattande del i det fortsatia arbetet
fokuserade pd att forlydiiga dessa i syfte att skapa forstdelse och acceptans, Efter
bearbetning inom projektledningen, tiflsammans med IT-avdelningen, tillsammans
med PwC och i samrid med styrgruppen s har kriterierna slagits fast,

4.1 Mal |- Enlkelt for medborgarna

4,1,1 Delméf
+ Medborgare och andra infressenter ska f§ god insyn 1 hur deras drenden
handl#ggs
¢ Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala #renden med
hjéilp av e-tjiinster inom alla omriden som &r relevanta fér dem '
o Okad tiligtinglighet till stadens service och information,

4.1.2 Kriterier Medborgare

¢  Medborgare ska inte behéva vara insatt i hur stadens informationsfléde
clier ansvarsfrdelning mellan offentliga nivder fungerar, Uppgifter ska
endast behva lmnas en ging

s Det ska vara enkelt fr medborgarna ait hitta och anviinda de olika e-
titinsterna

¢ Medborgarnas behov och 8nskemal ska tillvaratas pd ett systematisks sttt
och ligga till grund f3r utvecklingen av e-tjdnster

¢ Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjdnster och teknik for att
underlétta och forenkla for medborgarna.

4,2 MAl 2 - Effelitiva verksamheter

4,2,1 Delmal
e Arbetet ska priiglas av en helhetssyn dér det finns mdjlighet att
ateranviinda teknik och tjénster inom andra f8rvaltningar och bolag
Stockholms stad
o Teknik och sirukiur ska anviindas for att frigdra resurser till annat
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¢ Projekt ska filjas upp av en nytiokalkyl

o Mer effektiva arbetsmetoder for att frigtra resurser till annat

» E-tjiinster ska vara anvindarvéinliga, anvéindbara, sdkra, transparenta
lattillgsngliga och Mttlista,

4,2,2 Kriterier Effektlv verlisamheter

*  Verksambetstverskridande utveckling som kan anviindas av flera
verksamheter liksom satsningar pd prioriterade e-tj#nstes finansieras ur en
central budget

*  Kostnaderna for en e-tjinst ska vara forsvarliga, kiinda och accepterade av
de verksamheter som ingdr i en process som forenklas av en e-tjinst, Den
tekniska forvaltningen ska #gas av verksamheten och férdelningen av
kostnaderna forknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-

tjiéinsten startar

*  En nyttoanalys infor en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till f81jd av en e-tjinst och/eller hur enkelheten fr
medborgarna 6kar utan att det nbdviindigtvis innebér en besparing,
Analysen liksom hur nyftan ska realiseras ska vara kiind, accepterad och
planerad av verksamheten som diger processen

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

+ Utveckling av e-tjéinster ska drivas och dgas av respektive verksamhet for
att stikerstéilla att tjinsterna viformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav, Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera atf en anvéindarviinlig, kostnadseffektiv och saker 8sningen
anvénds

¢+ Utvecklingen av e-tjdinster ska ske utifran kommunfuliméktiges mél och i
dialog med verksamheten i syfte att 8ka verksamheten foimaga att nd
kommunfullméktiges mal,

4.3 Mal 3 - IT - Tillgénglige, tillférlitligt och 8ppet

4.3.1 Delmil -
+  E-tjiinster ska vara anviindarviinliga, anviindbaxa, siika, transparenta,
lattillgdngliga och Eittldsta
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4.3.2 Kriterier IT - Tillginglige, tillforlithge och Sppet

o Aktyell drifisinformation om e-tjlnsterna ska alltid finnas tillginglig for
medborgarna. Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utfira sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
{jéinster

e Drifisiikerheten i stadens e-tjinster ska vara hg, Rutiner for felhantering
liksom #rendehantering ska finnas bide infernt och for de leverantSrer som
staden anvénder i syfie att nd hog driftstikerhet liksom anvindarvénlighet

¢ Anviindbarheten i stadens e-tjéinster ska vara hdg. Det ska finnas vil kiinda
interna rutiner f8r att sikerstilla att synpunkter pé tjinsterna kommer
framtida utveckling till del,

4.4 Visionsseminarium ~ en hearing med leverantrer

1 den tredje fasen av uiredningen anordnades ett visionsseminarium ot
leverantdrer. Vid seminariet, som #gde rum den 13 september 2011, presenterade
Abou, Capgemini, Deloitte, Disruptive Media, Frnest & Young, Governo, IBM,
Logica, PwC, Tieto och Visma Sirius sina visioner for framtidens e-
{jnstutveckling i form av varsin presentation 1 formen av en s4 kallad Pecha
Kucha. Det &t en styrd form av presentation déir delfagarna far samma ufrymme
och fBrutsitiningar. Hearingen avstutades med en frigestund,

Det som forenar de olika deltagarnas vision for e-samhéliet 4r begrepp som
enkelhet, tillginglighet, Sppenhet, transparens och medborgarfokus. 1 e-samhiliet
finns informationen tillghnglig i realtid och e-tj#nsterna tar sin utgngspunkt i
medborganas livssituation och foretagens behov, Tekniken skapar nya
mdjligheter for kommunikation och interaktion och bidrar till att bittre analyser
och 6kad kunskap om de behov och mdjligheter som finns i samh#llet.
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5. UTGANGSPUNKTER FOR EN FRAMTIDA
ORGANISATION

5.1 Stadens vision _

Fdrslaget vilar pd stadens Vision 2030 som beskriver *'Stockhoint som
mdnniskornas stad. Det dr vi som lever héiv som tillsammans skapar och utveckiar
staden. Samhdllsservice, kultur, infrastrukiur, organisationer och arbetsmarknad
kdinnetecknas av alf alla aktérer gemensami strédvar efter aif se helhefen i
medborgarnas behov och onskningar. Stadens uppgifl dr att stédja och underldtta,
infe att ta Sver och kontrollera. De flesta beslut tas av personer och familjer
sidlva. Det dr ldtt att bo och arbetq i Stockholm.

5.2 Kommunfullmiktiges inriktningsmal
En andra uigdngspunkt #& kommunfullmiktiges inrikiningsmal f5r stadens
verksamheter:
¢ Stockholm ska vara en atiraktiv, trygg, tillghnglig och vixande stad for
boende, féretagande och bessk
¢ Kvalitet och valfiihet ska utvecklas och férbittras
¢ Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

5.3 Viktiga principer oavsett organisation

+ Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfrigan, styra och sitkra leveransen

» Samordnad portfSljstyrning med ett beslutande rad

¢ E-tjinster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma frvaltningsobjekt som det systemet, Omfattas en e-
titinst flexa forvaltningar ansvarar en central funktionen for atf tillsammans
med projektet ta fram forslag till hur fevaltningen ska ske

» Innovativa projekt uppmuntras och de ska alitid utvecklas i samdd med
den cenfrala funktionen i syfte att hitta bredare anvéndning av Iésningen
och for att planera for bade infdrande och frvaltning,

5.4 Behov, styrning och leverans
Forslaget som beskriv vigér frdn att det finns efferfrdgan och behov av e-tjfinster,
Behoven finns bide bland medborgarna och ocksa bland stadens olika
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verksamheter, For att skapa eft maximal medborgarnytta och verksamhetsnyltta
behdver utvecklingen styras upp pé ett tydligt stitt. Resultatet som tillkommer

medborgarna och verksamheterna beniimns som leverans, Leveransen ska ske

efter givna fOrutsitiningar och effekterna Rljas upp.

5.5 Forutsittningar

Utredningen fSresiér att e-fjéinstutveckling som begrepp ersiitts med ett vidare
begrepp som ger ett mer sammanhéllet perspektiv utifidn bade medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Begreppet e-tjinstutveckling ersétts med
verksamhetsutveckling med st6d av IT och de tva modellerna som funniis
parailellt: e-tjfinstprogrammet och Utvecklingsmodellen sammanfors till att bli en
modell - Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stéd av IT.
Modellen avser verksamhetsutveckling som helt eller delvis bygger pd digital
information och som i sin tur helt eller delvis effektiviserar en process som Skar
verksamhetens forméga att nd mélen,
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6. DEN FRAMTIDA ORGANISATIONEN

6.1 PA central niva - kommunstyrelsen

1 den framfida organisationen fSresldr utredningen funktioner som planerar och
verkstiller utifrdn Rommunfullmiktiges mal 51 verksamheten, Planeringen ska
omfatta bade kommande budgetdr och planering pa lingre sikt. Funktionerna ska
tydligt finga upp foréindringar i verksamheterna som ger upphov till nya behov
och omsitta dem till forslag till utveckling.

SR T
PN SRR

6.1.1 Behov - en analyserande funktion

Den framtida organisationen méste ha formaga att kontinuerligt gbra inventeringar
och analyser i syfte att beskriva vilka behov som finns, Férnyelseavdelningen vid
stadsledningskontoret ansvarar fir att beskriva Svergripande
verksamhetsutveckling i budgeten och bor ddrfér ges uppdraget att, 1 samarbete
med IT-avdelningen och finansavdelningen, beskriva fordndringsbehoven och
identifiera pd vilket sitt verksamheterna kan utvecklas ytterligare med stéd av IT.
Beskiivning av hur verksamheten ska utvecklas ska baseras pd behov som
beskrivits i nimndernas flerdringar, kommit fram brukarundersékningar, i
anvindargrupper, i 8gargrupper, i dialog med verksamheterna och utifrdn
bearbetad statistik fidn setviceforvaliningen. Behoven ska prioriteras och
sammanfBras till forslag till insaisomidden for kommande budgetér. Forslagen
beskrivs i en plan i budgeten som kommunfullmiktige fattar beshut om. Efter
kommunfallméiktiges beslut har frslaget blivit porifsljer per verksamhetsomyide
som giller for budgetdret. For var och en av dessa portfofjer i det ddrmed tydligt
vad som ska utvecklas, vilka budgeiramar som finns liksom hur kostnader for drift
och férvaltning ska fordelas.
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For att kunna realisera arbetsstiten ovan ser vi att fitnyelseavdelningen behéver
yiterligare kompetens och nya arbetssiit kring analys och-verksamhetsutveckling
med stéd av IT. Utdver det behtver foryelseavdelningen ocksa etablera former

1or samarbete tillsaminans med finansavdelningen och IT-avdelningen.

6.1.2 Styrning ~ en planerande och st8djande funktion

IT-qvdelningen vid stadsledningskontoret ansvarar f6r styrning utifvan
kommunfullmiktiges budget. 1T-avdelningen ansvarar vidare for plancring av
stadens IT-verksamhet utifrAn portfStjerna, Planeringen ska utg frdn
medborgarnas och verksamheternas behov, Avdelningen ska ocksé kommunicera
befintlig infrastruktur och vad den kan méjliggdra i form av tjinster. Den bor
aktivt samordna ny stadsgemensam funktionalitet i infrastrukturen i samarbete
med verksamheterna och stadens olika leverantérer. Vidare ska avdelningen
tillsammans med andra funktioner vid stadsledningskontoret ta fram modeller for
processmetodik s att verksambheternas arbetsséit kan anpassas och forenklas il
att processen, helt eller delvis, automatiserats av en e-tjéinst. Under den fid som e-
tjdnstprogrammet bedrivits har processkartliggningar gjorts pa olika sttt och
varierande resulfat och det dr angeldget ati staden tar fram anvindbara modeller,

Genom ett gemensant I'T-sttd, som i stire uistrdckning integrerar de lokala 1T-
funktionerna, ska stadens verksamheter kunna realisera Rrbéittrad service och
focéindrade arbetsstitt inom organisationen. P4 sd vis ska inh#imtning, bearbetning
cller spridning av information férenklas, IT-avdelningen ansvarar fr utveckling
av modelier och for forvaltning av gemensamma IT-system. Avdelningen ska ha
ctt utdtriktat och strukturerat uppdrag mot de lokala 1T-funktionerna att beskriva
vilka byggstenar som finns i form av infiastruktur och vilka servicetjfinster den

kan Oppna upp Rir.

Stadens infrastrukiur for I'T ska utformas sé att det Hr It att utveckla och anpassa
till framtida behov vilket biir involvera de leveranttrer staden har avtal med.
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Service till stockholmare med foréinderliga behov, frverkligandet av politiska
bestut, verksamhetsinitierade utvecklingsinsatser och anpassning till den tekniska
utvecklingen miste understddjas av den informationstekniska plattformen,
Ansvaret for detta vilar pd IT-avdelningen vid stadstedningskontoret. I det
ansvaret ligger ocksd att koordinera utveckling sd att den kan starta nér alla
forutsttningar finns pa plats.

Med en fungerande styrning med en uppdaterad strategisk plan och s ges ocksé
utrynune for en strukfurerad metod for hantering av undantag. Exempel pd
undantag kan vara utveckling av helt nya funktioner, pilotprojekt och liknande.

Utvecklingen av e-tjiinster ska forisalt #igas och genomfbras av verksamheterna
dven om projekten inte initieras av dem. Anledningen &r aft det 4r viktigt att e-
tjidnster har en organisatorisk hemvist néira dem som tj#insterna #r till f5r och det
beskrivs ocksd tydligt i stadens modell fr f8rvaltning,

Under E-{jiinstprogrammets tid har det varit tydligt att verksamheterna hade varit
betjéinta av mer tekniskt st6d i att driva projekten och i att forfindra arbetssiitien pé
det vis som beskrivs i ansikan,

Sammantaget innebér beskrivningen ovan ett stérre uppdrag till [T-avdelningen
men det éir ocksd nodvindigt for att utvecklingen ska bli mer effektiv.

6.1.3 Leverans ~ en uppféljande funktion

Verksamhetsutveckling med sttd av IT fljs upp i ILS genom indikatorer, genom
brukarundersSkningar, genom anvéndargrupper, genom #gargrupper och utifrdn
bearbetad statistik, exempelvis fifin serviceforvaltningen, Fonyelseavdelningen
ansvara for ait utforma uppfSljning som beskriver nya behov hos medborgarna och
koppla det mot kommunfullméktiges mal,

IT-avdelningen ansvarar fr uppfSljning av leveransen utifrin stadens avial
avseende teknik, drifisiikerhet och integritet. Avdelningen har ocksa ett uppdrag
att samordna driften s3 att exempelvis driftuttag f6r uppgraderingar sker sa
samordnat som det &r mdjligt eller pa tidpunkter s& de pdverkar e-tjinsterna s lite
som mdjligt oavsett grdnssnitt,

6.2 Portfdljer

E-tjanstprogrammet har kategoriserat e-tjiinster utifrdn om de fr administeativa/
gemensamma, pedagogiska eller sociala vilket dr priglat av utvecklingsmodellen.
Syftet har varit aft skapa en bild av antal e-tjfinster per omréde.
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1 framtiden #r det logiskt att skapa poriftljer utifrén verksamhetsomraden, Var och
en av portfoljerna beskriver vilka mal som ska uppnds och dir anges ocksé de
indikatorer/nyckeltal frknippade med e-tjéinster som verksamheterna arbeta for

att uppnd.

Inom varje portfolj bdr det finnas en del som kad anvindas till innovativ och ny
utveckling, en del som gér till forbitivingar av befintliga e-tjinster och en fredje
del 4 att betrakta som forvaltande av standardiserad funktionalitet (se figar
nedan), Storleken for var och en av delarna justeras firdn &r till och def v inte att
betrakta som komplicerat eftersom portfoljen baseras pd kommunfullmiiktiges mét
f6r verksamheten.

6.2.1 En modell f6r besiut

Modellen for portfdljer innebir att verksamhetsutveckling med stdd av IT blir mer
centralstyrd, Anledningen #r att den i staden i framtiden finns begriinsat med
resurser och genom att styra utvecklingen 18ggs resurserna dér de gbr stdrst nytta
for medborgarna och for verksamheterna.

1 vavje portfolj ska emellertid resurser finnas som mdjliggtr att verksamheterna
kan ansSka om medel precis som idag for e-fjiinstprogrammet. Det mdjliggor
flexibilitet for fordndrade frutsitningar och f6r att snabbt kunna initiera
innovativa forslag liksom pilotprojekt. Ansékningar bereds och beslutas, precis
som med dagens e-tjinstprogram, av grupper dér olika kompetenser finns
representerade. Prioritering ska vila en nyttokaiky! som beskriver medborgarnytta
och ocksa tar hiinsyn bade till utvecklingskostnader liksom till kostnader for drift
och for forvaltning. '
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6.3 P4 lokal nivd = nimnder och bolag

6.3.1 Behov

Verksamhetsdriven utveckling har vaif framgéngsrik under e-tjinstprogrammets
tid och det dr viktigt alt tillvarata den drivkraften. Enligt detta fbrslag s& kommer
verksamhbeternas delaktighet utformas pa nya sttt och ett kan vara
anviindargrupper som fifimst beskriver en specifik mélgrupps behov. Det kommer
ocksd att finnas dgargrupper som utifidn de beskrivna behoven beddmer hur vil en
e-tjiinst uppfyller behoven. Hur dessa anvéndargrupper och dgargrupper utformas
komner att se olika ut beroende pd om det #r en e-tjénst for
stadsdelsfrvaliningarna, for en fackforvalining eller f6r etf bolag.

6.3.2 Styrning _

Lokalt bor det finnas personer som har kunskaper om det centrala stéd som finns
och tillrdckliga kunskaper v att tillsammans med verksamhetsansvariga ta fram
idéskisser och ans8kningar. Férmégan att kunna gdra detta varierar frén fall till
fall och det 4r av den anledningen som det finns stod vid den centrala IT-
funktionen. Det kan vara i form av resurspersoner, av projektplatser eller
regelbundna informationsmdten,

S4 langt det #r mojligt ska stadens 16sningar for verksamhetsutveckling med stéd
av [T mdjliggdra dteranviindning av en gemensam infrastrukior snarare &n pd
utveckling av lokala eller verksamhetsspecifika [9sningar for behov som &r att
betrakta som generelia, Tokalt IT-stéd fr dock utvecklas nnder fSrutstittning att
18sningsforslagen diskuterats med den centrala IT-organisationen som ocksé ska ta
fram vikilinjer samt formulering av viltkor {61 avsteg/undantag. Att lokala
18sningar ska f& finnas 8r en rimlig utgdngspunkt eftersom Stockholm stad har
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valfiihetssystem pd flera omrdden vifket i sin tur inneb#r att verksamheter ska
kunna profilera sig varav fler servicetjinster eller kvalitetshtjande funktioner kan
vara ett av flera satt, IT-stod for pedagogisk vndervisningsverksamhet 4 ett
exempel.

6.3.3 Leverans :

Med stdd av #gargrupper inom portfljerna deltar verksamheterna i uppféiljningen
av tjinsteleveranser. For lokalt utvecklade e-tjinster ansvarar den lokala IT-
fanktionen o1 hela driften och forvaitningen liksom kraven pd
informationssikerhet, Oavsett var och for vilka anviindare som e-tjiinster utvecklas
ska stadens dvergripande rikilinjer for verksamhetsutveckling med stéd av IT
efterfoljas.
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7. FORSLAG TILL INDIKATORER/NYCKELTAL

Budgeten med indikatorer f6r verksamhetsutveckling med stdd av IT beskriver
vilka verksamhetsondden som ska prioriteras under kommande &r med inviktning
for de tva efterfljande dren. Foryelseavdelningen foreslas ansvara for att
beskriva verksamhetsutveckling med stdd av IT i budgeten och ocksd att utveckla
Stockholins stads modell for verksamhetsutveckling med stdd av IT, Sannolikt
behéver avdelningen forstiivkas for att kunna ta fram analyser som bygger pa
némndernas flerdringar, brokarundersSkningar, statistik, fokusgrupper och med
digitala uppfdijningsverktyg. For ait ha ett medborgarperspekiiv kan en rad
kompetenser som verksamhetscontiollers, 1T-strateger,
kontaktcenterrepresentanter och forvaltare av stockholm.se vara ett siitt att
strukiurera medborgarnas kontakfer med staden.

Nedan beskrivs ett antal indikatorer och ska ses som forslag,

7.1 Exempel indilcatorer/nyckeltal Enkelt for medborgarna

o Xxav anvindarna av stadens e-{jiinster ska viilja att {imna personliga
kontaktuppgifter

¢ Ixx av e-tjinster ska diir det éir relevant ska #rendets process, status och
beslut presenteras

¢ Medborgarna ska anvéinda e-fjinster for att hantera XX % av de drenden
som stdds av en e-tjénst

¢ Xx % av de som anviinder en e-ijinst ska var ntjda med tjinsten och fycka
att den Hr enkel att hitta och anvéinda ‘

s Xx % av stockholmarna ska uppleva ait stadens c-tjénster uppfyller deras
fSrvéintningar

s Xx % av anviindarna av stadens e-tjiinster ska uppleva att tjinsterna har
underlitta i deras kontakt med staden.

7.2 Exempel indikatorer/nycheital {6r Effelctivare verksamheter

¢ Varje dr avsiitts xx miljoner kronor i en ceniral budget for att finansiera ny-
och vidareutveckling av prioriterade e-tjfinster

¢ XX % av de verksamhetsansvariga upplever kostnaden for sina e-{jiinster
som forsvarlig

o Xx % av den tekniska forvaltningen av e-{jinsterna sker cenfralt

¢ XX av alla verksamhetsansvariga ska kéinna till och ta ansvar for att
realisera effekliviseringskravet

o Utvecklingsprojekten ska tillsammans visa pd en effekthemtagning pd xx
%/4r av den investerade summan.
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¢ XX % av de verksamhefsansvariga ska vara néjda med sin mtjlighet till
delaktighet och insyn i beslutsprocessen

o XX av alla e-tjlinstprojekt ska godkénnas av en central funktion som
tillforstikrar att projektet filjer ghllande viktlinjer

e XX av e-{jdnsterna ska stdmma Sverens med KFs mél och xx ska ha
utvecklats i dialog med verksamheien,

7.3 Exempel indlicatorer/nycleltal IT - tillforlicligt, tillgdngligt och Sppet

¢ XX av alla anvndare ska uppleva att de enkelt hittar aktuell
driftsinformation och xx av anvéindarna anser att det var {ydigt vilka
alternativ som finns till kommunens e-tjinster

¢ E-tjiinsterna ska vara tillglingliga xx % av tiden

¢ Xxavde som arbetar i system som har ett beroende eller koppling till e-
titinstplattformen ska kénna till de interna rutinerna

¢ Xxav e-tjiinster ska flja gilllande informationssiikerhetsramverk och
strskilt beakta kravet p& informationsséikerhetsklassning
Xx av kommunens e-tjlinster ska uppfylia standarden WCAG 2.0 Nivd AA

o XX av wivecklingsprojekten ska folja stadens tekniska anvisningar,

7.4 Aktiviteter utdver indikatorer/nyckeltal

Nedan fSljer fislag till tretton aktiviteter som #r véisentliga for
verksamhetsutveckling med stdd av IT och med medborgaren i centrum men som
inte kan formuleras som indikatorer men som hiretr fidn de kriterier som

fastslagits.

Behov

1. Genom att alltid involvera anvéindargrupper infor utveckling av nya
tjdnster och vidareutveckling av befintliga ska staden ta fram ativaktiva och
efterfrigade (jénster.

2. En central funktion ska s#kerstiilla at{ e-tjinster uivecklas inom de
prioriterade omrdden som fastslagits av kommunfullmiktige.

3, Verksamheterna ska definiera sina behov och vilka uppgifter en e-tj#nst
ska l0sa samt uppriitta en kravspecifikation med de funktionella kraven,

4. Aurliga plan med beskrivning av utveckiingsinsatser ska tas fram, Planen
ska baseras pd en analys av verksamheternas och anvéindarnas behov,

5. E-tjinstigare ska regelbundet ta del av synpunkter som kommer in och
som r6r e-tjtinsten.

Styraing
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4,
5. Alla utvecklingsprojekt ska fStjas upp ett &r efier avshutat projekt

Inritta ett stadsSvergripande rdd som stkerstiller stindiga férbéttringar
och tillvaratar medborgarnas intressen.

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

Det finns ett behov av att samordna stadens kanaler och finga utvecklings-
och forbéttringsomriden, IT-avdelningen, kommunikationsstaben,
kontakicenter, firnyelseavdelningen, finansavdelningen samt
verksamhetsrepresentanter bdr ha ett samordnande forum. En process och
gemensamma metod bor tas fiam for att sikerstiilia samordning av stadens
verksamhetsutveckling med IT.

Uppftlining en av en e-tjinst ska systematiskt ske inom ramen for ILS,

Leverans

1.

2.
3. Aktuell driftsinformation om e-tjfinsterna samt alternativa kontaktviigar ska

Planerad driftsuttagning pd grund av underhall och liknande ska ske

nattetid,
En funktionalitet for invanaren att hantera personliga kontaktuppgifter.

tydligt presenieras pd stockholm,se samt pa respektive e-tjéinsts forstasida,
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8. DELTAGARE | UTREDNINGEN

Styrgruppt
Staffan Ingvarsson
Anette Holfm
Maria Mannerholm
Thomas Persson
Teenie Bennerholt
Magdalena Bosson

Tf stadsdirekedr

IT-direkedr, stadsledningskontoret
Forvaltningschef Higersten-Liljeholmens sdf
Forvaltningschef utbildningsfdrvaltningen
Férvaltningschef servicefdrvaltningen
{Brvaltningschef, trafikkontoret

Efter sommaren ersattes Magdalena Bosson av:

Per Anders Hedqvist

Projeltiedare:
Karin Ohfander
Katarina Johansson Tutturen

Projektdeltagare Fas 3:
Stefan Schiide
Jacob Krokstedt

EAS |

Féljande personer har intervjuats:
Staffan Ingvarsson

Anette Hotm

Thomas Persson

Marla Mannerholm
Magdatena Bosson

Charlotte Svensson

Karin Ohiander

Katarina Johansson Tutturen
Sara Thor

Monica Slama

Deltagare i workshop:
Johannes S&dertund
Thomas Lundberg
Anne-Sofie Ohlsson
Stefan Svensson
- Joachim Alling
Arne Fredholm |
Lars- Erik Stalkrantz
Karin Ohlander
Katarina Johansson Tutturen

ny forvaltningschef, trafikkontoret

Projektledare, e-tjinstprogrammet
Projektiedare, e-tiinstprogrammet

Enhetschefl IT-avdelningen (bler. avdelningschef)
IT-strateg

Stabschef, stadsiedningskontoret

IT-direktor, stadstedningskontoret
Férvaltningschef, utbifdningsférvaltningen
Forvaltningschef, Higersten-Lilieholmens sdf .
Forvaltningschef, trafiickontoret
Férvaleningschef, arbetsmarknadsférvaltningen
Projektiedare, e-tjinstprogrammaet
Projektledare, e-tjanstprogrammet
Projektfedare, arbetsmarknads{Grvaltningen
Projektchef, Higersten-Lilejholmens sdf

Projektledare, kommunilatlonsstaben
Budgetchef, finansavdelningen

Chef kontakicenter, servicefSrvaitningen
Utredningschef, IT-avdelningen
IT-strateg, IT-avdelningen

IT-strateg, IT-avdelningen

IT-chef, trafikkontoret

Projeltledare, e-tjinstprogrammet
Projektledare, e-tfinstprogrammet
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FAS 2

Vid workshopen kring mal, malformuleringar och kriterler:

Teenie Bennerhoit Férvaltningschef serviceférvaitningen
Magdalena Bosson Vd Familjebostiider (tidigare trafilkkontoret)
Anette Holm IT-direktdr, stadsiedningskontoret

Staffan fngvarsson Tf stadsdirekedr

Carina Lundberg Uudelepp Bitr, stadsdirektor

Marfa Mannerholm Forvaltningschef Higersten-Liljeholmens sdf
Thomas Persson Férvaleningschef utbildningsf8rvaltningen

Stefan Schildt Enhetschef [T-avdelningen (bitr. avdelningschef)
Cornella Schréder Controller och samordnare férnyelseavdelningen

Dessutom medverkade Karin Ohlander och Katarina Johansson Tutturen, projekeledare f6r e-
tjdnsteprogrammet. Kring kriterier samarbetade programmet med Stefan Svensson (iT-
avdelningen) och Susanne Leinskdld (férnyelseavdelningen).

FAS 3

Deltagare vid visionshearing 13 september;

Per Lindhe Abou AB
Hilan Pettersson Capgemini
Klm Hallenheim Deloitta
Frank Strand Deloitte
Andreas Holne Deloitte
Annika Lindne Disruptive Media
Kristina Norrman - Ernst & Young
Lucas Cardholm Ernst & Young
Sofie Arvidsson Govarno
Karin Hovlin Governe
Andreas Lundgren 18M

Ertk Waliin Logica

Eva Lidmark PwC

Mats Eklund Tisto

Johan Léfmark Tleto

Thomas Branfelt Tieto

Marie Ericsson-Osborne Visima
Andreas Hialmarsson Visma

Niklas Brinnstr&m Visma

8.1 Bilagor
I, E-tjinster inom Stockholins stad — analys avseande framtida organisering (Governo)

2, Organisation {6r e-tjinstutveckling {(PwC)
3. Sammanfattning av visionsseminarium (PwC)
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