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Programmet och dess
riktlinjer

Detta program innehiller ay
kommunfullmiktiges bestutade principer
for ledning och prioritering inom stadens
it-verksamhet och fér stadens
verksamhetsutveckling med hjilp av it.
Programmet ir bindande {6r samtliga
nimnder och f6r bolag vars sgyrelser
antagit programmet.

Syftet &r att samordna stadens arbete
med digital férnyelse. Med digjtal
férnyelse avses det arbete organisationen
utfor for att Gka service och effektivitet
genom att anyanda modern
informationsteknik. Den digitala
fornyelsen syftar till att Ska
arganisationen férmiga att uppni
kommunfullmiktiges mal,

Far att konkretisera programmets

- innehall utfirdar kommunstyrelsen
riktlinjer. 1 dessa regleras hur
organisationen ska arbeta f&r att
verkstilla kommunfullmiktiges beslut om
inriktning for stadens it-verksamhet
utifrin vad som specificeras 1 detta
program,

It-omridet styrs ocksi genom stadens
sikerhetsprogram med tillhgrande
riktlinjer. Dessa bestdmmelser existerar
parallellt med it-programmet.
Kommunfullmiktige och stadens
nimnder ach bolagsstyrelser kan besluta
om andra styrande dokument inom it-
omridet. Exempel pd sidana dokument,
som existerar parallellt med och
kompletterar it-programmet ir:

+  Gron it-strategi

s E-strategi
¢ E-hilsa
« Oppna Data

Styrdekument, bestut oth Svriga dokument som

upphivs i och med detta program ar
Informationsteknisk plattform {93 1-96672004)
lt-program (031-2486/2007)

- Telestrategi (041.77571995)

- Stadens datakommunikation {035.3036/2007)

- leveransstrategi [Gr [T-omrddet (031-208072008)

- Inrittande av centralt Andringsrdd (033-
$002008)

- Inforande av gemensam I5sning for infoggning till
stadens e-ffinster (934-214712008)

Utvecklingsmodellen (031-3884/2007)

I Program for digital fornyelse

Malet for Stockholms stad dr att bli en stad i virldsklass. Inom flera
omriden har vi redan kommit en bit pd viig for att nd detta mal, medan det
inom andra omriiden krdvs ett fortsatt arbete. Informationsteknikens uppgift
i staden #r att 8ka verksamheternas formdga att né sina mél. Att se
informationstekniken som ett verktyg i det dagliga arbetet, och att anviinda
det pd ett nyit och innovativt st 4r mycket betydelsefullt. UtgAngspunkten
for all it-verksamhet #r att it ska hjilpa staden att nd vision 2030.

Vi befinner oss mitt i en stor samhillsforindring. Att utveckta
verksamheten for att ta vara pa den nya teknikens mgjligheter r ett
prioriteraf arbete inom stadens fornyelse. Digital fornyelse 4r en
forutsittning fr att halla jdmna steg med en omviirld som snabbt fordndras
nér informationstekniken blir allt mer tillgiinglig och finner anvéindning
inom allt fler omréden i samhiillet. Detta skirper kraven pd stadens
verksamheter genom att medborgarnas firviintan pa tillgiinglighet till
service Okar. Det stiller ocksa hiigre krav pa stadens medarbetare som ska
kunna anvinda den digitala tekniken for att ge service till medborgare pd
andra platser och vid andra tider &n vad somn tidigare forvintats.

De mitjligheter till genomgripande forindring av stadens arbetssétt och
service som tekniken erbjuder &r skilet till att den digitala fornyelsen dgnas
ett sarskilt styrdokument och sirskilt finansiellt stod. Tekniken stdr i
medborgarnas, foretagandets, bestkarnas och verksamhetens tjiinst. Den
tekniska utvecklingen blir genom sin intensitet ocksa en mdjliggorare for en
snabb fornyelse. Fér att den ska tas tillvara #r det av vikt att premiera och
generdst skapa méjligheter for innovation och verksamhetsutveckling med
hjilp av ny teknik.

Ett gemensamt program dr viktigt davfor att en avgorande framgingsfaktor
fr att stadens verksamheter astadkommer digital fornyelse fillsammans.
Utvecklingen kréiver eit akiivt och samordnat arbete frdn nidmnder,
bolagsstyrelser, chefer och medarbetare i hela organisationen for att
siikerstéilla att teknisk utveckling verkligen leder till en tkad formdéga att
nyttja information och ge service utifrin medborgarens fokus. Alla som har
it som sin huvudsakliga arbetsuppgift ska stdndigt ha fokus pé hur it kan
stédja verksamhetsutvecklingen,

Fir en del medarbetare #ir den nya tekniken en utmaning i sig. For andra ér
tekniken och dess méjligheter en sjidlvklarhet som det dr svart att vara utan.
Det viktiga #r att de steg som tas i den tekniska utvecklingen tas i syfte att
stiidja verksamhetens formaga att nd de av kommunfullindktige uppsatia
malen.



Verksamhetsutveckling syftar tifl att
bygga upp nya eller 8rbittra befintiga
verksamhetsférmagor 1 syfte att 6ka
kvaliteten och effektiviteten.

Verksamhetsférmaga beskriver vad
verksamheten kan eller behéver kunna f&r
att nd méilen. Verksamhetsférmagor byggs
upp av kompetens, processer,
medarbetare, it-formagor och andra
resurser.

It-férmagor beskriver vad det dr mojligt
att gdra med hjilp av specifika tekniska
[Gsningar.

Tekniska |8sningar ir de faktiska
tekniska resurser (it-infrastruktur, it-
system e t ¢} som anvinds for att skapa it-
férmagor.

2 It:s bidrag till fullmadktiges mal

Nyttan med it ska forstds { relation till Vision 2039 och till fullméktiges
inrikiningsmil. Beslut som fattas och som ror it ska alltid relatera till mélen
och visionen.

Genom att etablera tekniska lésningar kan staden bygga upp formégan att
utfora ett visst arbete digitalt och mojliggéra wtveckling och fSrnyelse av
verksamheten, Genom att anvinda tekniska l6sningar och verktyg byggs
verksamhetsspecifika formégor upp. Dessa formigor gor det majligt att
effektivt nd de av kommunfullméktige prioriterade inriktningsmaéten.

Ett exempel hur relationen mellan kommunfullmiktiges mil och stadens
satsningar pd it-stid fungerar itlustreras i Figur 1.
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Figar 1 Nytta med it i stadens verksamheter ska viirderas utifrdn att it fiv en
mijliggdrare till formdga att nd organisationens mil

Att tekniken #r en moijliggtrare och inte en nyfta i sig innebdr att it-
utveckling miste knytas till verksamhetsutveckling. Effekt av ett visst it-
stéd uppnas forst da det accepteras och tas i bruk av den som &r tinkt att
nyttia it-stddet. En fullstéindig nyttoanalys bor ddrfor ta hiinsyn till bide vad
den tekniska I8sningen majliggtér och hur verksamheten behdver fordndras
for att teknikinforandet ska resultera i en 6kad formAga och en hogre
maluppfyllelse. Stadens modeller for utviirdering av nyttan med it ska utgd
frén ett syns#tt dir tekniska ldsningar majliggdr nya arbetsdtt somn dkar
verksamhetens formaga att nd fullmiktiges mal.




3 Prioriterade omraden for

verksamhetsutveckling med hjdlp av it

For att staden som helhet ska bli effektiv i it-utvecklingen keéivs en hig
erad av samverkan och ett gemensamt arbete, En viktig del i det digitala
fornyelsearbetet 4r att underlitta informationsutbyte mellan olika
verksamhetsdelar. For att detta ska bli majligt kefivs en gemensam malbild,
dér vissa omriden méiste prioriteras framfor andra.

Under de kommande &ren ska stadens nimnder och bolagsstyrelser som
omfattas av detta it-program prioritera it-utveckling inom fljande fem
fokusomraden:

1.

Tillgiinglighet och service for medborgare, foretagande
och bestk

Utifrin medborgares, foretagares och bestikares fokus och situation
ska staden erbjuda mojlighet att utfora drenden och hantera
kontakter med staden digitalt. Genom effektiv anvindning av ny
teknik kan tid frigbras for att mota medborgare personligen dér det
krivs. Det #ir ocksd mojligt att spara tid for medborgare, foretagare
och bestkare genom alt erbjuda service dver nétet och genom att
samla tjdnster som r8r en viss situation pa ett sidant sitt att flera
olika kanaler i kontakten med staden inte fir niéidvindiga. Ofta, men
inte alltid, leder sidana externa uyttor for medborgare ocksé till
interna nyttor nir information kommer in digitalt och dérmed
snabbare och billigare kan dverforas, analyseras och &teranvindas.

Forbiittrad formaga att sammanstilla, analysera och
dteranviinda information

Det ska vara méjligt att kunna beskriva kvalitet och effekter av
stadens arbete saviil internt som externt, s att beshut kan fattas pd
ratt grunder och effekter av beslut kan tydliggtras och forklaras. Det
ska vara enkelt bide for stadens medarbetare och for medborgare,
fretagare och bestkare att ta del av olika slags information och att
snabbt gora smmmanst3llningar pd det sttt situationen kréiver. For att
né detta mal krivs utéver analysstdd ocksd bra grunddata. Det dr
viktigt att s& mycket av stadens information som méjligt tas emot,
skapas, bearbetas och bevaras i digital form. For medborgarnas,
foretagarnas och besokarnas tiligdng till information spelar ocksé
dppna data, som fritt kan analyseras utanfor orgnaisationen, en
avgorande roll.

Uthildning och systemutveckling i syfte att dka och
forenkla anviindning av befintligt it-stéd

Stadens ni@mnder och bolagsstyrelser ska inom ramen for sitt
uppdrag se till att respektive verksamhet drar nytta av teknikens
mdjligheter for att nd sina mal. Detta stiller krav pé it-mognad bland
stadens medarbetare, men ocksé pé satsningar pd anvindarvinlighet
och en utvecklad support till de som anvinder it-stddet internt,
Kunskapen om vilket it-sttd som finns i organisationen och hur man
effektivt anvénder det ska 6ka. En bred satsning pa dkad it-




anvindning ska genomforas, 1 vilket det bdde ingér
kompetensutveckling utifran olika roller i organisationen och
satsningar pd 8kad anviindbarhet i stadens system. Att sdval internt
som externt ha lattanvinda och anvéndarviinliga system &r en
prioriterad fraga och ska ges stirskilt fokus i alla utvecklingsprojekt.
Under programperioden stir staden infiir beslut om en eventuell
generationsvixling for flera av stadens gemensamima och
stadsdvergripande system,

Samverkan och informationsutbyte med andra
myndigheter och organisationer

Ett viktigt utvecklingsomrade framéver dr att kunna samverka och
utbyta information med andra myndigheter och organisationer. Detta
handlar bdde om att kunna dverfora information och att kunna
presentera gemensaimma griinssnitt mot medborgare, foretagare och
bestkare. Staden behiver pa olika sitt bedriva projekt som dkar
formagan till digital samverkan, till exempel genom etablering av
federativ identitetshantering och genom att bedriva ett arbete for att
utbyta information och i 6kad grad integrera och/eller samutnyttja
system. Detta giller inte minst samverkan med landsting och med
externa utfrare.

Innovativ verksamhetsutveckling med hjilp av it

Staden ska bedriva ett stirskilt arbete for att séinka trosklarna for att
ga fran idé till forstudie eller pilotprojekt. Det ska vara enkelt att
framfora idéer. Kommunstyrelsen ska ge stid till de som vill driva
verksamhetsutveckling med hjilp av it. Metoder ska finnas for att
finga upp, utveckla och sortera idéer, prioritera projekt och stotta
genomfdrande. Staden ska centralt bedriva ett arbete for att finga
upp idéer och premiera innovationer.

De utpekade fokusomridenas huvudsakliga bidrag till fullméktiges mél
framgér av figur 2 nedan:
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Figur 2 Fokusemridenas huvudsakliga bidrag till respektive fulbmiiktigemil.



Tabellen ovan syftar inte till att vara nttémmande utan till att ge en
erundBiggande bild av hur utveckling inom fokusomridena forvintas bidra
till kommunfullmiiktiges mal. Enskilda projekt kan inom ramen for
dndamalet med respektive fokusomréde bidra till fullméktiges mél dven pd

andra sétt.

1.

Sammanfattning

Stadens verksamhetsutveckling med hjilp av it ska fokuseras till
foljande fem omrdden:

Tillginglighet och service for medborgare, féretagande och
bestk.

TForbattrad formaga ait sammanstélla, analysera och dteranviinda
information.

Utbildning och systemutveckling i syfte att Ska och forenkla
anvindning av befintligt it-stod.

Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer.

Innovativ verksamhetsutveckling med hjilp av it.




Innowvativt

4 It-styrning

Grundliiggande principer fir stadens it-styrning #r att:

- . it-styrningen ska utgd frin verksamhetens behov

- verksamheten ska vara delaktig i beslut som ror it

- staden ska striva efter ateranviindning av savil information som
tekniska losningar

- system ska vara Oppna, stodja ett horisontellt,
organisationsoberoende arbetssitt samt tilldta integration pd ett
enkelt sitt

- it-utveckling ska ga i takt med verksamhetsutveckling

- kostnaden for it-stodet maste stitlas i relation till
verksamhetsnyttan

Kommunstyrelsen ska i riktlinjer fortydliga innebdrden av ovanstiende
principer och tydliggéra vad den gemensamma plattformen omfattar vid
varje given tidpunkt. Stymingen tydiiggrs ocksd genom riktlinjer for
specifika arbetssitt vid arbete med systemforvaltning, systemutveckling
och projekt. Defta dr viktigt for att upprétthélla anvéindarvinlighet,
tillginglighet, kostnadseffektivitet och sikerhet i stadens it-miljs. Undantag
frin dessa riktlinjer ska vara dokumenterade och godkénda av
kommunstyrelsen.

Styrningen ska se olika ut beroende pd vilken typ av it-utveckling det &r
fraga om, Utgingspunkten 4r forindringstakten i olika tekniska plattformar,
det vill séiga hur snabbt olika typer av it-stod behdver och kan fordndras. 1
Figur 2 visas hur it-styrningen i Stockholm stad ska fungera.
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Figur 3 Stadens it-styrning varierar beroende pi fSriindringstakt i de
underliggande processerna

Basen i stadens it-leverans #ir de gemensamma och lokala
verksamhetssystemen. Det #r ett grundliggande it-stod som inte har ett
direkt syfte att gora staden unik, men som ofta #r verksamhetskritiskt och
ofta anvinds av flera olika verksamheter. Forindringstakten for processer
soin stéids av detta it-stéd #r 1ag, och it-stodet kan ofta vara i grunden
detsamma i tio &r eller met. De styrmetoder som anviinds #r anpassade for




© UV Differentierande

Grundisggande

stabil systemforvaltning och kraven pé testning och dverensstimmelse mot
de tekniska standarderna dr strikt. Kommunstyrelsens riktlinjer for
arkitektur beskriver ndrmare de arbetssiitt som giller, For det
grundtidggande it-stédet finns eit behov av strikt styrning och alla
fordndringar méste vara genomtinkta och noga avvigda. All finansiering
sker inom linjen.

En hégre forandringstakt finns i de losningar som tas fram for att gbra
staden unik och fr att forbiittra Stockholms konkurrenskraft. Det vi kailar
differentierande it-stid kiinnetecknas av att fordndringstakten @r hogre én
for de etablerade systemen och att vi behiver kunna arbeta mer med
projektstyrning. Samtidigt dr de underliggande processerna inte kortlivade.
Denna typ av it-stéd har ofta en livskingd pd 3-5 &r. Eftersom losningarna
pé sikt kan bli en del av det etablerade it-stddet och behéllas under en
langre tid #r kraven pd tekniska standarder hoga. Implementering i stor
skala forutsitter noggrann testning och diir det #r mojligt ska losningar
ateranviindas. Kommunfullmiktige prioriterar sdrskild finansiering tifl
fokusomradena for att stimulera den digitala firyelsen av stadens
verksambheter.

For att kunna prova ny teknik eller kreativa idéer i liten skala finns
innovativt it-stéd. Har tilldts verksamheter gra forstk med ny teknik utan
att behva forhilla sig till hela stadens befintliga plattform. Syftet 4r att
skaffa erfarenheter eller géra forstudier som kan ligga till grund for
framtida stérre projekt som har en differentierande funktion. De arbetssétt
och processer som stdds av innovativt it-stéd #ir nya efler av andra skiil
uttalat tillfilliga. Livslingden pd detta it-stod bor inte Sverstiga 3-6
ménader. Projekten drivs under friare former med ldgre krav pa exakta
nyttoberikningar, ldgre krav pd testning och utan krav pé att kunna ansluta
till alla tekniska standarder. Stadens s#ikerhetsprogram med tillhdrande
riktlinjer giiller dock #ven for innovativt it-stod. Aven for innovativa
projekt och férstudier prioriterar kommunfullmaktige sérskilda medel.

Innovativt it-stod ska drivas i liten skala. Projekt som syftar till inférande
av innovativt it-stéd ska redan niir de startas ha en uttalad plan for hur
gjorda erfarenheter ska tas om hand och hur de [6sningar som etablerats kan
avvecklas eller integreras i stadens milj nér projektet &r slut.

Verksamheter som skapar nya system ska siikerstilla att dessa system ges
ett tydligt dgarskap. DA inforande av nya systemldsningar planeras ska den
tiankta systemigaren vara kiind och ha accepterat framtida ansvar och
kostnader som foljer av detia ansvar. Systemégaren 4r alltid en niimnd eller
en bolagsstyrelse. Den som 16pande utévar ansvaret pd uppdrag av
nimnden eller bolagsstyrelsen bendmns systemégarrepresentant.
Systemi#igaren ansvarar for att forvaltning av systemet sker med beaktande
av de bestdmmelser som framgir av it-program och sikerhetsprogram med
tillhérande riktlinjer.



Politisk styrning genom
ramar for portféljer

5 Finansiering

Grundtanken #r att it-stéid i Stockholms stad finansieras inom ramen for
respekiive nimnds- eller bolagsstyrelses ordinarie verksamhet och budget.
Lipande kostnader for centrala system kan hanteras genom central
fakturering fr&n leveranttr. Dessa fordelas till de nfmnder och
bolagsstyrelser i enlighet med den fordelning kommunstyrelsen beslutar.
Utnycklingen ska spegla anvindningen av tjénsterna utan att innebéira en
orimlig arbetsinsats eller kostnad. Om beslat i kommunfullmiktige eller i
stadens nimnder och bolagsstyrelser kriiver fordndringar i stadens it-stod
ska kostnaden for dessa beaktas 1 beshutet.

For de fem fokusomriden som definierats i avsnitt 3 ovan avsitts sirskild

“finansiering inom ramen fir s kallade projektportfljer. Det innebér att

staden under programmets loptid kommer att ha fem portfoljer som syftar
till att finansiera prioriterad digital fornyelse. En portfolj 4r knuten till ett
specifik fokusomrade och omfattar projekt som bedrivs med samma
andamal och motsvarande méilbild, Syftet med portféljstyrning 4r att
sikerstilla balans mellan utveckling inom de olika fokusomridena.

Kommunfullméktige balanserar de olika perspektiven genom att besluta om
ambitionsniva for respektive portfilj. Detta sker genom att ekonomiska
ramar 6r respektive portfolj faststills i kommunfullméktiges budget.
Genom att ramarna siitts med koppling till ett tydligt syfte, men utan
koppling till ett specifikt projekt blir det majligt for kommunstyrelsen att
snabbt och 1opande under dret besluta om finansiering till projekt utifrén
prioriteringar inom ramen for respektive portfsl. Finansering inom
projektportfsljerna kan ske antingen dver driftbudget eller genom
disposition av eget kapital.

Fér att fi finansiering inom ramen for en portfolj ska den som vill driva ett
projekt inkomma med en ansékan till kommunstyrelsen. Inom varje portfolj
tilldelas medel till de projekt som bedtms mest angeligna, dock hdgst till
det viirde som faststillts av kommunfullméktige i budget. Hur angeldget ett
projekt #r beddms i forhillande till kommunfuilmiktiges inriktningsmél
med tillimpning av de principer for vdrdering av nytta som framgér av
modellen for it:s bidrag till organisationens mal i kapitel 2 ovan. Deana
modell wtvecklas och specificeras i kommunstyrelsens riktlinjer. Far den
portfolj som syftar till att finansiera innovation anpassas kraven p
nyttobeddmning till det faktum att projekten kan ha som huvudsyfte att
beddma nyttan med ett visst arbetssiitt.

Kommunstyrelsens beslut om vitka projekt som ska tilldelas medel ska
bygga pd samrid med representanter frin stadens verksamheter.
Beslutsprocessen ska nirmare beskrivas i riktlinjer for portfljhantering ach
ansokningsprocessen. Radgivande till kommuastyrelsen i dessa beslut 4r ett
utvecklingsrid som leds av stadsdirektoren. Ledamdter i utvecklingsrddet
utses av stadsdirektéren bland frvaltnings- och bolagschefer samt berdrda
chefer inom stadsledningskontoret. Utéver utvecklingsridet ska
beredningsgrupper formeras for att bereda och bedoma forslag inom
respektive portfolj.
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Tilldelning av projektmedel
inom ramen for portfoljer

Varje projekt som beviljas medel ur portfsljerna ska ha en tydlig plan for
hur den verksamhetsutveckling som planeras ska uppnés och hur den
forviintade nyttan ska realiseras. Projekten ska normalt vara avgriinsade och
kunna genomf{oras under eft och samma verksamhetsar. Stora projekt delas
upp i delar som beslutas frén &r till ir. Projekten fdljs upp av det
utvecklingsrdd som ocksd beslutar om tilldelning av medel till projekt.

Kommunstyrelsen svarar for planering och uppféljning av de fem portitljer
som syftar till finansiering av digital fornyelse. En Iépande
verksamhetsdialog ska ligga till grund f6r kommunfullmiktiges beslut om
portfoljernas storlek fran Ar till &r. Som en del av detta driver
kommunstyrelsen en strukturerad process for att finga upp goda idéer och
stimulera innovation.

Uttiver ovanstiende kan kommunfullmiktige sdrskilt besluta om
finansiering av prioriterade projekt inom it-omridet, exempelvis for ait
finanisiera utbyte av foraldrade system eller for att finansiera forfindringar
av it-stodet med anledning av andra beslut om fordndringar i stadens
verksamhet.

Sammanfattning

bolagsstyrelses ordinarie verksamhet.

v S#rskild finansiering avsétts inom ramen for fem portfoljer fir att

projekt som bedrivs med samma dndamél och motsvarande mélbild.

v Kommunfullméiktige beslutar ambitionsniva genom att arligen
faststiélla ekonomisk ram for respektive portfolj.

delaktighet i véirderingen av planerad utveckling.

v" Tt skai forsta hand finansieras inom ramen for respektive néimnd eller

v Vid framtagning av underlag for beslut om verksamhetsforindringar
ska kostnaden for mojliggdrande fordndringar i it-stodet alltid beaktas.

stimulera utveckling inom stadens fokusomraden for digital férnyelse.
En projektportfslj ar knuten till ett specifikt fokusomréde och omfattar

v" Ettutvecklingsrid och beredningsgrupper sikerstiller verksamhetens
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6 Uppfdljning av it-verksamheten

For att hitja verksamhetens formaga att nd de av kommunfullméktige
beslutade inriktningsméien ska stadens nimnder och bolagsstyrelser
Ipande fSlja upp hur digitala losningar anviinds och kan anvéndas.
Kommunstyrelsen ska ocksa svara for en stadstvergripande uppfoljning.
Namnder och bolagstyrelser ska medverka med de underlag som
kommunstyrelsen begir for detta.

1t ska fisljas upp baserat pa kvalitet och kostnad for it-stdet, men ocksd
utifrdn den nytta it-stodet ger. Det iir viktigt att flera perspektiv kombineras
i uppfBljningen for att {4 en balans metlan olika Atghrder som syftar till att
siinka kostnader, skapa driftstabilitet eller m&jliggtira fornyelse.
Kommunstyrelsen ska dirfor utvirdera stadens 16pande it-leverans s@vil
som de projekt som finansieras inom ramen fiir de gemensamma
portféijerna ur foljande fem perspektiv:

1. Ett externt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for medborgare,
furetagande och besok,

2. Ett internt nyttoperspektiv som beskriver nyttan fir stadens
verksamheter och deras effektivitet.

3. Ett infernt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad
gjorda investeringar tas till vara och medarbetarnas forméaga att
anvinda det befintliga it-stodet.

4, Ett it-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stédet och
mojliggor utvédrdering av it-verksamhetens kostnadseffektivitet.

5. Ett it-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillgdnglighet
hos it-stodet.

Uppfoljning utifrin de fem perspektiven ska bygga pa definierade miitetal.
Dessa ska l5pande tas fram med hjilp av savil objektiva som subjektiva
miitmetoder. Ett exempel pa objektiv metod &r mitning av tillgdnglighet
genom teknisk miétning i stadens driftmiljder. Med subjektiv méitning
forstds métning av intressenters uppfatining om it-stodet genom intervjuer
eller enkditundersskningar. Bland de métetal som tas fram kan ett urval i
framtiden ocksd inforas som indikatorer for att mbjliggdra en gemensam
uppfoljning inom ramen for stadens integrerade lednings och
styrningssystem, ILS,
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7 Leverans av it-stod

En effektiv digital fornyelse forutsitter ett effektivt organiserat arbete med
stadens it-stéd. Varje nimnd och bolagsstyrelse har ansvar for att deras
verksambet har det it-stéd som krédvs. Inom vissa omraden finns det dock
gemensamt it-stod som inte far dubbleras av ndmnder eller bolagsstyrelser,
Detta giller infrastrukturella it-16sningar som arbetsplatssystem och
serverdrift, men ocksé bassystem som #r gemensamma for samtliga eller
flera av stadens forvaltningar och i vissa fall bolag, exempelvis inom
ekonomi, personal och det sociala omridet,

7.1 Arlitektur

Stadens mal v att service till medborgare ska ges utifrdn medborgarens
fokus. Detta forutsitter en hog grad av horisontella arbetssétt dir olika
namnder verkar inom gemensamina Isningar for att ge service i
gemensamma kanaler. Samverkan runt gemensamma arkitekturfrigor & en
av forutsittningarna for att uppnd strukturer och standarder dér en
integrerad anviindarupplevelse kan uppnés och dér system kan
kommunicera med varandra pd ett enhetligt och sikert sitt,

En gemensam arkitektur gor det mojligt att utbyta information, integrera
processer och utveckla verksamhetsstidjande 18sningar och tjinster.
Arkitekturarnverket ska detaljeras och kontinuerligt hallas aktuellt i
kommunstyrelsens riktlinjer. Nya lésningar som infors ska uppfylla krav
som fuljer av dessa.

Viktiga grundprinciper for stadens arkitekturramverk &r att:

1. Gemensamma metoder for arbete med it-utveckling och
forvaltning ska vara dokumenterade av kommunstyrelsen och
{illimpas av nimnder och bolagsstyrelser i enlighet med
kommunstyrelsens riktlinjer.

2. All informationshantering ska ha en adekvat sikerhetsniva och
utformas i enlighet med bestdmmelser som foljer av stadens
sikerhetsprogram.

3. Informationsmodeller ska vara dokumenterade. Det ska finnas
enhetliga begreppsmodeller som utgér frdn det sprakbruk som
finns i verksamheten och tillimpliga regelverk. Kommunstyrelsen
kan déir det kréivs besluta om [or staden gemensamma
informationsmodeller och om vilket system som anses vara
huvuddatakilla (masterdata) for en viss typ av information for alla
stadens system.

4. Information ska kunna frigtras fran de system i vilken den uppstar
och kunna teranvindas i stadens dvriga system.

5. Radata ska kunna tillgingliggoras i digital form som Oppna data
enligt giillande forordningar.

6. Stadens applikationer ska finnas fortecknade I en
applikationsportfolj som firvaltas av kommunstyrelsen. Stadens
gvriga nimnder och bolagsstyrelser ska bidra med den information
som kommunstyrelsen begir for att hiila forteckningen aktuell.
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7. System ska utformas och integreras s att de upplevs som ett stdd
av de som ska anviinda systemen, oavsett om slutanvindaren #r
intern eller extern.

For att i storsta mojliga min skapa forutsittningar for enhetlig
sammanhalien service till medborgare, foretagande och bessk och for ett
smidigt internt och externt informationsutbyte ska stadens it-losningar
&teranviinda den plattformsinfrastruktur som férvaltas av kommunstyrelsen.
Det 4r inte tillatet att etablera dubblerande funktioner inom de omréden dédr
staden har gemensamma sningar om inte kommunstyrelsen: beslutar om
undantag. Exempelvis ska e-tjéinster baseras pd stadens e-tjdnstplattform,
inloggning mot stadens it-stéd fran internet ske genom anvindning av
stadens autentiseringslosning (id-portal) och internt beslutsstod ska
ateranviinda den infrastruktur som finns inom stadens
ledningsinformationssystermn (LIS).

En aktuell och uppdaterad beskrivning av det gemensamma it-st6det ska
framgé av kommunstyrelsens riktlinjer. Av dessa ska ocksi framgd hur
yttertigare dokumentation och anvisningar for utveckling och integration
mot de gemensamma plagtformarna tilllgingliggors.

7.2 Sourcing

Staden ska striiva efter att i konkurrens upphandla det it-stod som
verksamheten behtver. Ansvaret for att verksamheten har det it-stdd som
finns for att 1dsa en uppgift innehas i forsta hand av den ndmnd eller
bolagsstyrelse som nyttjar it-stiidet. Uppritthdllandet av en hog
bestillarkompetens sivil tekniskt som kommersiellt 4r en viktigt frdga for
stadens it-organisation. Detta géller savil lokalt som centralt.

Dir det finns méjlighet till volymfordelar och koncernrabatter ska dessa
utyttjas. Kommunstyrelsen svarar for att 16pande samordna dessa behov
och anvisa hur sddan samordning ska ske. Vid samordning #r det dock
viktigt att de lokala behoven beaktas och att gemensamma 16sningar formér
uppiylla de krav som finns i respektive verksambhet.

For att de prioriterade mélen for digital fornyelse ska kunna nds &r det
vikiigt att integrationer mellan system fungerar. Detta underlfittas genom
tydliga ansvarsgrinser mellan leverantdrer och en aktiv samordning frdn
stadens sida. Kommunstyrelsen fungerar som kontraktstgare for stadens
storre driftavtal och tar ett helhetsansvar for integrationen av stadens
grundliggande och differentierande it-stdd. Leveransen ska afftirsméssigt
hé&llas ihop med s tydliga ansvar som mdéjligt for alla inblandade akttrer.

Vid inférande av nya gemensamma it-losningar ska strivan vara att det nya
systemet kan infrlivas i stadens gemensamma avtal for drift och
forvaltning av it. For att detta ska kunna uppnds #r det viktigt att antalet
leverantSrer och avial inom it-omradet inte r for stort.

For att it-stédet ska kunna levereras smidigt och for att en hog stikerhet ska
kunna uppritthillas inom stadens verksamheter ska staden ocksd ha ett
gemensamt datakommunikationsnét som hélls samman som en leverans
hela vigen frAn lokala nit till anslutningspunkt mot internet.
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Stadens hantering av programvarulicenser ska vara gemensam och skitas
av en foor samtliga niimnder och bolag gemensamt upphandlad part. Denne
beniimns stadens licensadministrator, I licensadministratérens uppgifter
ingdr att siikerstilla att licenser kdps pa riitt avtal, att licenser dteranviinds
dér det dr moiligt och att stadens verksambheter har tillgdng till statistik Sver
licensutnyttjande i stadens it-milja.

Antalet parter som arbetar med support till interna anviindare och (i den
mén de berdrs av supporten) externa utforare som rér denna samlade it-
leverans ska vara begransat. Mélbilden #r att den centrala it-leveransen pé
lang sikt ska kunna stédjas av en sammanhdllen support, en sd kallad SPOC
(Singte Point of Contact), For medborgare 4r principen att stéd med
anvindning av e-tjtinster i firsta hand ges av Kontaktcenter Stockholm.

15



STADSLEDNINGSKONTORET
FORNYELSEAVDELNINGEN

DET SKA VARA ENKELT ATT VARA
STOCKHOLMARE

FORSLAG TILL ORGANISATION FOR E-TJANSTUTVECKLING

Besdksadress Ragnar Ostbergs plan 1
Telefon 08-508 29 000
kataripa.johansson@stockholm.se www.stoclholm.se




SID 2(24)

INNEHALL
1. Inledning
1.1 Bakgand

1.2 Medbhorgarnas férviintningar och utmaningar for staden
1.3 Omutredningen
14  Begrepp
3.  Fas1-—GAP-analys utifrdn nulige och Gnskat ldge
2,1 Vislon, mdt ack stratepi
22 Affdrsmodell
2.3 Organisation och kompetenser
2.4 Styrning, samordning och kvalitetssékeing
Z5  Kommunikation
3, Fas 2 -vad ska den framtida organlsationen levarara
3.1 M3loch mdlformularingar
3.2  Matoder | workshopen
3.21 Medborgare
322 Vegksanihet
3.23 T Tilgingligt, tllfGriitliat och dppet
4.  Fas 3 ~ Kritarler f8r den framtida organisatfonen
4.1 Mél1; Enkelt f6r medborgarna
4.1.1 Dalmal
4.1.2 Kriterler
4.2 M3l 2 Effektiva verksamheter
4.2.1 Delmdl
4.2.2 Kriterier
4.3  [T- Tlilgangtigt, tillfditligt och 8ppet
4341 Delmdl
43,2 Kriterler
4.4  Vislonsseminarium - en hearing med leverantorer
5. Utgdngspunkter fdr en framtida organisation
5.1 Stadens vision
5.2 Kommunfullmiktiges nriktangsmal
53  Viktiga principer oavselt organisation
5.4  8ehay, styrning och leverans
55 F8rutsitinlngar
6.  Dan framtida organisationen
6.1 Pacentral nivd

6141 Behov —en analyserande funkton
6.1.2 Styrning —en planerande och stddlande funktion
6.1.3 Levarans —en uppidijande funktion

6.2  Portfiljer fdr styrning
6.3 Palokal nivd

6.3.1 Behov
6,3.2 Slyrning
6.3.3 Leverans

64  Fragestdliningar att bearbeta yiterligare
7. Farslag pa Indikatorer/nyckeltal
7.1 Exempel indikatorer/ayckeltal: Enkelt for medbergarna
7.2 Exempel Indikatorer/nyckeltal: Effektivare verksamheter
7.3 Exempelindikatorer/nyckeltal: T — Tillgdngligt, tlitértititet och dppet
7.4 Aktiviteter utéver Indikatorer/nyckeital
8. Deltagare l uteedningen
8.1 Bilagor

FORSLAG TILL QRGANISATION FOR E-TJANSTUTYECKLING

Bestksadress Ragnar Ostbergs plan 1
Telafon 08-508 29 000
katarinajohansson@stockholm.se www.stockholm.se




1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullmiktige i Stockholms stad att avsitta
650 miljoner kronor £t att under 2007-2010 forenkla stadens service och 8ka
tillgdngligheten till invanare och foretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssitt skulle anpassas for att mofa invénares och foretagares
forviintningar. Mélet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

E-{jinstprogrammet inréttades for att samordna, styra och fdlja upp satsningen.
Férvaltningar och bolag gavs mojlighet att sdka finansiering for uiveckling av e-
tjdnster,

I kommunfullmaktiges beslut den i februari 2011 om forlingning av e-
tjanstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag att utreda och ta fram
forslag till en framtida organisation for e-tjnstutveckling i Stockholms stad.
Utredningen ska foresla fosmer for forvaltning av etablerade e-tjénster och forfsatt
utveckling av e-tjanster samt dven inkludera frdgor om kostnader och finansiering,
Organisationen ska tritda { kraft den 1 januari 2013.

Slutrapport fidn projektet [imnas 30 november 2011.

Uppdraget éir aifl ta fram:

Forslag till organisation for e-tjanstutveckling

Forslag till former for forvalining av etablerade och nya e-{jéinster
Torslag till inférande

Férslag till malomudden och indikatorer for stadens e-{jinstutveckling.

»

*

1,2 Medborgarnas fdrvintningar ach stadens utmaning

Sedan starten av e-tjdnstprogrammet 2007 har eit femtiotal e-{jiinster utvecklats,
De allra flesta initiativen kommer fidn frvaltningar och bolag sedan de sett
mojlighet att erbjuda sina kunder en bittre service samtidigt som det interna
arbetet kan bli effektivare. UndersSkningar visar att stockholmare #r vana vid att
pa olika sktt och i olika sammanhang anvéinda sig av internet, Regelbundna
uppfoljningar av hur tjinsterna anvéinds pekar pd samma sak: tjénsterna har hogre
anviindning an liknande tjnster i Svriga Sverige och i Stockholm stiger
anviindandet £ varje ér. Vi kan alitsa anta att stockholmare, liksom ocksé
foretagare och besokare, forviintar sig att e-tjiinster finns som it sitt ait forenkla
vardagen. Det finns ddrmed all anledning att tro att mer service kommer ait vara
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det forviantade, Av samma skil, det vill siiga att stockholmare, foretagare och
bestkare fdrvintar 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 forutséttningar for att erbjuda fler
digitala titinster till fler mélgrupper av stockholmare. Det #r dessutom en
medveten strafegi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler, For att méia kundernas och anvindarnas behov méste stadens
verksamheter nivecklas i samma takt, For att utveckling ska ske maste
medatbetare pd alla nivaer i staden forstd forvintningarna och forindra
arbetsstitten.

1.3 Om utredningen

Utredningen startade i januari 2011 och slutfordes 30 november samma &r.
Utredningen genomfbrdes inom e-tjéinstprogrammet och omfattade tie faser. Den
forsta fasen var en kvalitativ uppfdljning utifrdn eft nulige och ett dnskat lidge i
syfte atf ta fram en GAP-analys som belyser fordjupningsomriden som den
forisatta utredningen behdéver fokusera pa.

Den andra fasen besiod av djupanalyser av specifika omraden och uigick frén de
birlsge som GAP-analysen pekar pd och att betrakta dem som kriterier for en
firamtida organisation. Fr ait kvalitetsstikra de foreslagna 27 kriterterna for en
framtida organisation for e-tjiinstutveckling sa 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 pd mél 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 frdn IT-avdelningen
vid stadsledningskontoret liksom i samrad med arbetsgruppen,

Utifran det ovan beskrivna ufredningsarbetet har ett forslag tagits fram,

1.4 Begrepp [ utredningen

Férslaget i denna utredning och fokuserar pa e-tjanstutveckling, En e-{jiinst & en
digital 18sning gentemot medborgare som baseras pa information som #gs av
staden. Med verksamhet avses hir nimndernas och bolagens olika uppdrag
gentemot dess kunder. Med medborgare avses medborgare, foretagare, bestkare
eller kunder och de &r befintliga eller presumtiva,
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SID 5(24)

2. FAS 1 - GAP-ANALYS

Malet med GAP-analysen var att utifidn att beskriva nuléige och dnskat lige fa
fiam omraden att ytterligare fordjupa utredningen i Fas 2. GAP-analysen
baserades p& workshops och intervjuer med nyckelpersoner (se deltagare)och
ledde fiam till fem fSrdjupningsomréden:

o vision, mél och strategi

s affirsmodell

s organisation och kompetens

e styrning, samordning och kvalifetsstikring
¢ kommunikation

2.1 Vision, mal och strategi

GAP-analysen visar att fr vision, mél och strategi upplevs inte skillnaderna
skillnad mellan nulsige och 6nskat lsige som strskilt stora — snarare handlar det om
att behalla allt det som varit positivt med e-tjinstprogrammet. Till detta hor det
mandat som funnits frdn sdvil den politiska ledningen som
tjinstemannaledningen, e-strategin som upplevs som adekvat och framtidsinriktad
samt ett fortsatt fokus pd verksamhetsutveckling (med eller utan stbd av IT).
Analysen visar att det dven i framtiden &r viktigt att dessa fragor finns hégt uppe
pé agendan, inte minst for att behélia profilen som IT-huvudstad och e-kommun.
Samtidigt kan det vara lige att det i den framtida organisationen &r tydligt att e-
forvaltning och e-tjfinster 4r en del av den ordinarie verksamhetsutvecklingen. Det
kan betyda att de visioner och mal som idag finns i e-strategin behtver rtydligas
yiterligare och kompletteras (antingen i e-strategin cller i ordinarie
verksamhetsmal), men ocks3 att e-fiigorna far en naturlig hemvist rent
organisatoriskt,

2.2 Affivsmodell

Givet den vision, de mal och den strategi Stockholms stad véljer s& kommer det att
paverka affirsmodellen, fisimst vad géller séttet att finansiera {janster, bade i
utvecklingsskedet och liksom for diift och forvalining.

For framtiden behover staden gora cft stillningstagande kring vad som ska
hanteras centralt och gemensamt och vad som ska hanteras lokalt. Finansieringen
maste s langt som mojligt ske pd de siitt som staden redan idag anviinder for att
finansiera vetksamhets- och teknikutveckling (primért ordinarie budgeiprocess
och utvecklingsmodellen). Det kan dock finnas anledning att formulera villkor f6r
avsteg, exempelvis for forstudier eller enklare tjinster.

Synsittet skulle ligga i linje med resonemanget som fordes i avsniitet om vision,
mél och strategi, ndmligen att det nu #r dags att se e-tjinster som en del av
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ordinarie verksambet. Vad galler kravet pa vinsthemtagning bor det gélla dven
frambver.

2.3 Organisation och kompetens

Valav organisation och vilka Kotiipetenser som den bor ha #iavhingig den
strategiska inriktning som Stockholms stad viljer fr framtida e-tjdnstutveckling
och fr att frigorna #ven fortsitiningsvis ska finnas héigt upp pé agendan, for att
helhetsperspektivet ska bevaras och fr att behdlla tempot i utveckiingen.

Tydligt 4 att fifgorna behdver hitta en hemvist p& hdg nivé for den strategiska
samordningen s att e-sirategin verkstélls pd ett adekvat sttt Analysen visar ocksé
ett behov av ait tydliggora for verksamheterna, det vill siga niimnderna och
bolagen, att ansvaret vilar p dem vad giiller siviil utveckling liksom drift och
Brvaltning.

2.4 Styrning, samordning och lcompetens

Kring styrning, samordning och kvalitetssiikring pekar analysen pd ett dnskat lige
med en kombination av en stark, central styrning dét strategin uppdateras och
efterfSljs och dér helhetsperspektivet sékerstélls. Likasé krivs en lokal styrning pa
varje forvaltning utifidn det egna verksamhetsansvaret. Beroende pd hur staden
viljer att finansiera lsningarna kan grénsen mellan den centrala och den lokala
styrningen vatiera,

Vad giller styrning skulle denna kunna fortydligas efter det att strategin brutits ner
till mal. Denna uppfoljning skulle da kunna ske i ILS, En del i samordningen dr
ocks4 att ta fram riktlinjer, véigledningar och liknande.

P4 bade central och lokat nivé behdver staden dessutom bli bittre pa att genomfora
behovsanalys utifiin medborgares och Rretags behov. Detsamma giiller for att
folja upp och stimulera anviindningsgrad. Med stdd i sddana analyser kan
efterfrigade tjiinster utvecklas och forbittvas. Hir kan kontaktcenter ges en viktig
roll for att formedla vidare forbiittringsfrslag i organisationen.

2.5 Kommunileation

Kommunikation #r viktigt for att malginppen ska anviinda tjiinsterna och infernt Hr
det viktigt for att forankra nya arbetssiitt. I den externa kommunikationen har
stadsledningskontotet en fortsalt viktig sammanhéllande roll, Fér medborgaren ska
det inte spela ndgon roll vilken av stadens frvaltningar/verksamheter som
levererar efterfrigad tjinst. GAP-analysen pekar ocksé pé behovet av en
kanalstrategi for att styra medborgarna mot kostnadseffektiva kanaler,
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3.FAS 2 - YVAD SKA DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN LEVERERA

T den efterfsljande fasen gick utredningen vidare med att samfa de borligen som
GAP-analysen pekar pa och se dem kriterier for en framtida organisation. For att
kvalitetsstikra de forestagna 27 kriterierna for en framtida organisation for e-
tjéinsteutveckling s bearbelades 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 pd mél och mélformuleringar
som workshopen inledde med att atbeta fram.

3.1 Mal och malformuleringar

Till workshopen hade 22 olika mélformuleringar for utvecklingen av c-tjinster
samlats. Dels de 13 mélformuleringar som idag finns i arbetet med e-
tjansteutveckling dels nio formuleringar som utarbetats med GAP-analysen och
diskussionerna infér workshopen som underlag. Vissa av dessa mél bor snarare
anses vara formuleringar som besktiver medel som kan anvindas for aft uppnd
mélen. Efter workshop8vningen kring visioner och mal terstdr 16 olika
mélformuleringar som redovisas i niista avsnitt, Méiformuleringarna kallas da
delmal.

I workshopen delades kriterierna in i tre omrdden som direkt knyter an till mélen
som togs fram; Medborgare, verksamhet och IT. Inom vatje omréade fanns det
pé workshopen nio olika kriterier att ta stiillning till. Det fanns dessutom mbjlighet
att formulera egna firslag pa kriterier, Kriterierna presenteras i nidsta avsnitt
eftersom de kom att bearbetas yiterligare under den avslutande fasen av
utredningen,

3.2 Metoder och resultat i worlsshopen

3.2.1 Medborgare

For ait efablera vilka kriterier som bor gilla inom perspektivet Medborgare
anvindes en beslutsmodell dir deltagarna delades in i grupper som fick i uppdrag
att infr de andra argumentera for tre av kyiterierna samt argumentera emot tie
andra kriterier. Deltagatna fick sedan 16sta pa de kriterier de ansig ska gélla for
den framtida organisationen.
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3.2.2 Yerksamhet

For att etablera gemensamma kriterier som bor gilla inom perspektivet
Verksanthet delades deliagarna upp i tre grupper som var och en fick forhandla
inom gruppen for att kanna formulera ett frhandlingsmandat. Detta mandat fick
sedan en av medlemmarna i respektive grupp ta med sig for att enas kring en
sverenskommelse med de dvriga gruppetna. Mot bakgrund av att det fanns
betydande skillnader kring de mélformuleringar som berfr perspektivet s&
frdjupades diskussionen kring hur staden sex pa vilka verksamhetsanknutna
Kkriterier som bor ligga tifl grund for den framtida organisationen.

3.231T

D4 wotkshopen tog fram kriterier f8r IT blev det tydligt att det fanns olika syn pd
IT-funktionens roll beroende pd deltagarnas kunskap eller organisatorisk hemvist.
Deltagarna delades in i grupper déir de tillsammans med personer med likattade
kunskaper och/ eller roller fick rangordna de olika kriterierna inom funktionen,
Resultatet visade att de kyiteriet som ska giilla for perspektivet *IT” fov den nya
organisatiotien f8r e-tjéinsteutveckling behdvde fortydligas och sd skedde ocksé i
utredningens fortsatta arbete.
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4. EAS 3 - KRITERIER FOR DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN

Som tidigare beskrivits s& blev det i workshopen tydligt att det fanns skillnader i
hure kriterierna uppfattades. Det medforde en omfattande del i det fortsatta arbetet
fokuserade pa att fortydliga dessa i syfte ait skapa forstdelse och acceptans. Efter
bearbetning inom projektledningen, tillsammans med IT-avdelningen, tillsammans
med PwC och i samrid med styrgruppen sd har kriterierna slagits fast.

4.1 M3l 1- Enkelt for medborgarna

4,11 Delmal
o Medborgate och andra intressenter ska f& god insyn i hur deras drenden
handliggs

o Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala drenden med
hjdlp av e-tjinster inom alla omriden som ér relevanta for dem
o Okad tiliginglighet till stadens service och information,

4.1.2 Kriterier Medborgare

o Medborgare ska inte behtva vara insait i hur stadens informationstldde
eller ansvarsfSrdelning mellan offentliga nivder fungerar, Uppgifter ska
endast behdva limnas en géng

o Det ska vara enkelt for medborgarna att hitta och anviinda de olika e-
tifnsterna

o Medborgarnas behov och 6nskemdl ska tillvaratas pé ett systematiskt sttt
och ligga till grund for utvecklingen av e-ijéinster

¢ Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjénster och teknik for aft
underldtta och fBrenkla f6r medborgarna.

4,2 M3l 2 - Effelctiva verksamheter

4,2,1 Delmal
e Arbetet ska priiglas av en helhetssyn dér det finns mdjlighet att
ateranvinda teknik och tjénster inom andra forvaliningar och bolag i
Stockholms stad
o Teknik och struktur ska anvindas for att frigdra resurser till annat
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o Projekt ska féljas vpp av en nyttokalkyl

o Moer effektiva arbetsmetoder for att fiigdra resurser till annat

o E-tjanster ska vara anvéindarvéinliga, anviindbara, sikra, transparenta
I4ttillgingliga och lé(tista,

4.2,2 Kriterier Effelctiv verlkksamheter

«  Verksamhetstverskridande ntveckling som kan anvéndas av flera
verksambeter liksom satsningar pé priotiterade e-{j#nster finansieras ur en
ceniral budget

+  Kostnaderna for en e-tjlinst ska vara forsvarliga, kiinda och accepterade av
de verksambheter som ingdr i en process som forenklas av en e-tjéinst. Den
tekniska forvaltningen ska #igas av verksamheten och férdelningen av
kostnaderna forknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjéinsten stavtar

«  En nyttoanalys infdr en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivave till f8ljd av en e-tjiinst och/eller hur enkelheten for
medborgarna Skar utan att det nédvéindigtvis innebéir en besparing,
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kdnd, accepterad och
planerad av verksamheten som #ger processen

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

+  Utveckling av e-tjiinster ska drivas och #igas av respektive verksamhet for
att sikerstélla att tjinsterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anviindarviinlig, kostnadseffektiv och siiker 16sningen
anviinds

¢« Utvecklingen av e-tjfinster ska ske utifrén kemmunfullméktiges mal och i
dialog med verksamheten i syfte att 8ka verksamheten formdga att nd
kommunfullmiktiges mél.

4.3 Mal 3 - I'T = Tillgingligt, tillférlitligt och Sppet

43,1 Delmal
+  B-jinster ska vara anviindarvénliga, anvéindbara, siikra, transparenta,
littillgiingliga och littlasta
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4.3.2 Kriterier IT - Tillgingligt, tillfériitligt och Oppet

v Aktuell driftsinformation om e-tjinsterna ska alltid finnas tillginglig for
medborgatna. Det ska alltid vara tydligt fr stockholmarna hur de kan
utfdra sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens ¢-
tjfnster

¢+ Drifistikerheten i stadens e-tjinster ska vara hijg. Rutiner for felhantering
liksom #rendehantering ska finnas bdde internt och fér de leverantdrer som
staden anvinder i syfie ait nd hog driftsikerhet liksom anviindarviinlighet

o Anvindbarheten i stadens e-tjinster ska vara hiig, Det ska finnas vél kiinda
interna tutiner for att sikerstiifla att synpunkter pé tjfinsterna kommer
framtida utveckling till del.

4.4 Visionsseminarium — en hearing med leverantérer

1 den tredje fasen av utredningen anordnades ett visionsseminarium for
leverantdrer. Vid seminariet, som dgde ram den 13 september 2011, presenterade
Abou, Capgemini, Deloitte, Distuptive Media, Ernest & Young, Governo, IBM,
Logica, PwC, Tieto och Visma Sivius sina visioner for framtidens e-
tjiinstutveckling i form av varsin presentation i formen av en sé kallad Pecha
Kucha. Det #t en styrd form av presentation dér deltagarna fir samma utrymme
och forutsttningar, Hearingen avslutades med en fidigestund.

Det som forenar de olika deltagarnas vision for e-samhéilet dr begrepp som
enkelhet, tillginglighet, ppenhet, transparens och medborgarfokus, I e-samhéllet
finns jnformationen tillginglig 1 realtid och e-ijinsterna tar sin utgéngspunkt i
medborgarnas livssituation och foretagens behov, Tekniken skapar nya
méjligheter fr kommunikation och interaktion och bidrar till att bittre analyser
och dkad kunskap om de behov och méjligheter som finns i sambhillet.
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5. UTGANGSPUNKTER FOR EN FRAMTIDA
ORGANISATION

5.1 Stadens vision

Férslaget vilar pd stadens Vision 2030 som beskriver “Stockholm som
ménniskornas stad, Det dr vi som lever hér som tillsammans skapar och utvecklar
siaden. Sambcllsservice, kultur, infrastruktur, organisationer och arbetsmarknad
kannetecknas av ati alla aktérer gemensant strdvar efter atf se helheten i
medborgarnas behov och énskningar. Stadens uppgift dr att stddia och underidtia,
inte alfi ta dver och konirollera. De flesta beslut tas av personer och familjer
siditva. Det ¢r léitt aif bo och arbeta i Stockholm.”

5.2 Kommunfullmiktiges Inrilctningsmal
En andra utgangspunkt &t kommunfullméktiges inrikiningsmél fir stadens
verksamheter:
¢ Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillginglig och viixande stad for
boende, foretagande och bestk
o Kovalitet och valfrihet ska utvecklas och forbitras
¢ Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

5.3 Viltiga principer oavsett organisation

o Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfifgan, styra och séikra leveransen

¢ Samordnad portfljstyiming med ett beslutande rid

o E-tjinster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
férvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattas en e~
tj4nst flera forvaltningar ansvarar en central funktionen for att tillsammans
med projektet ta fram frslag till hur forvaliningen ska ske

e Innovativa projekt uppmuntras och de ska alltid utvecklas i samrdd med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anviéindning av 18sningen
och for att planera for bade infrande och forvaltning,

5.4 Behov, styrning och leverans
Férslaget som beskriv utgfir frdn att det finns efterfrigan och behov av e-{jénster,
Behoven finns bade bland medborgarha och ocksd bland stadens olika
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verksamheter. For att skapa ett maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta
behtver utvecklingen styras upp pé ett {ydligt sitt, Resultatet som tillkommer

medborgarna och verksamheterna bendmns som leverans, Leveransen ska ske

efter givna forutsittningar och effckterna foljas upp.

5.5 Férutsittningar

Utredningen fSresldr aft e-tiinstutveckling som begrepp ersiitts med ett vidare
begrepp som ger et met sammanhallet perspektiv utifrén bade medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Begreppet e-{jiinstutveckling ersiitts med
verksamhetsutveckling med stéd av IT och de tva modelierna som funnits
parallellt; e-tjéinstprogrammet och Utvecklingsmodellen sammanfors till att bli en
modell - Sfockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stéd av IT.
Modellen avser verksamhetsutveckling som helt eller delvis bygger pé digital
information och som 1 sin tur helt eller delvis effektiviserar en process som dkar
verksamhetens frmdga att né mélen,
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6, DEN FRAMTIDA ORGANISATIONEN

6.1 P4 central niva - kommunstyrelsen

I den framtida organisationen fireslar utredningen funktioner som planerar och
verkstiller utifran kommunfullmgktiges mal for verksamheten, Planeringen ska
omfatta bide kommande budgetir och planering pd ldngre sikt, Funktionerna ska
tydligt finga upp fordndringar i verksamheterna som ger upphov till nya behov
och omstitta dem till forslag till utveckling,

6.1.1 Behov — en analyserande funktion

Den framtida organisationen méaste ha frmaga att kontinuerligt géra inventeringat
och analyser 1 syfte att beskriva vilka behov som finns., Fornyelseavdelningen vid
stadsledningskontoret ansvarar for atf beskriva Svergtipande
verksamhetsutveckling i budgeten och bt dérfor ges uppdraget att, i samatbete
med IT-gvdelningen och finansavdelningen, beskiiva forindringsbehoven och
identifiera pa vilket sttt verksamheterna kan utvecklas ytterligare med stod av IT.
Beskrivning av hur verksamheten ska utvecklas ska baseras pa behov som
beskrivits i ndmndernas flerdringar, kommit fram brukarundersokningar, i
anvindargrupper, i dgargrupper, 1 dialog med verksamheteyna och utifién
bearbetad statistik fidn servicefdrvaltningen, Behoven ska priotiteras och
sammanforas till frslag till insatsomraden for kommande budgetdr, Foislagen
beskiivs 1 en plan i budgeten som kommunfullméktige fattar bestut om. Efter
kommunfullmiktiges beslut har forslaget blivit porifdijer per verksamhetsomride
som giiller for budgetavet. For var och en av dessa pottfoljer dr det darmed tydligt
vad som ska utvecklas, vilka budgetramar som finns liksom hus kostnader for deift
och fdrvaltning ska fordelas.
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For att kunna realisera arbetssiitten ovan ser vi att fornyelseavdelningen behdver
yiterligare kompetens och nya arbetssatt kring analys och verksambhetsutveckling
med stdd av IT. Utdver det behsver fornyelseavdelningen ocksé etablera former
for samarbete tillsamumans med finansavdelningen och IT-avdelningen.

6.1.2 Styrning — en planerande och sttdjande funktion

IT-avdelningen vid stadsledningskontoret ansvarar for styrning utifrin
kommunfullmiktiges budget. IT-avdelningen ansvarar vidare for planering av
stadens IT-verksamhet utifran portfoljerna. Planeringen ska utgd firdn
medborgarnas och verksamheternas behov, Avdelningen ska ocksd kommunicera
befintlig infrastruktur och vad den kan méjliggtra i form av tjéinster. Den bor
aktivt samordna ny stadsgemensam funktionalitet i infrastrukturen i samarbete
med verksamheterna och stadens olika leverantdrer. Vidare ska avdelningen
tillsammans med andra funktioner vid stadsledningskontoret ta fram modeller for
processmetodik s§ att verksamhetetnas arbetssitt kan anpassas och firenklas till
att processen, helt eller delvis, automatiserats av en e-tjéinst. Under den tid som e~
tjénstprogrammet bedrivits hat processkartldggningar gjorts pé olika sttt och
varierande resultat och det v angeliget att staden tar fram anviindbara modeller.

Genom et gemensamt IT-stod, som i strre utstrickning integrerar de lokala IT-
funktionerna, ska stadens verksamheter kunna realisera forbittrad service och
forandrade arbetssiit inom organisationen. Pa s8 vis ska inhéimining, bearbetning
eller spridning av information forenklas, IT-avdelningen ansvarar for utveckling
av modeller och fr forvaltning av gemensamma IT-system. Avdelningen ska ha
ett utdtriktat och strukturerat uppdrag mot de lokata 1T-funktionerna att beskriva
vilka byggstenar som finns i form av infrastruktur och vilka servicetjénster den
kan 6ppna upp for.

Stadens infrastruktur for IT ska utformas s att det dr 14t att utveckla och anpassa
till framtida behov vilket bér involvera de leverantdrer staden har avtal med.
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Service till stockholmare med forinderliga behov, forverkligandet av politiska
beslut, verksamhetsinitierade utvecklingsinsatser och anpassning till den tekniska
utvecklingen miste understddjas av den informationstekniska plattformen,
Ansvaret for detta vilar pd IT-avdelningen vid stadsledningskontoret. I det
ansvaret ligger ocksd att koordinera utveckling sa att don kan starta nér alla
forutsdttningar finns pa plats.

Med en fungerande styrning med en uppdaterad strategisk plan och sa ges ocksé
uirymme ot en strukturerad metod fr hantering av undantag. Exempel pd
undantag kan vara utveckling av helt nya funktioner, pilotprojekt och liknande.

Utvecklingen av e-tjiinster ska fortsatt #gas och genomforas av verksamheterna
dven om projekten infe initieras av dem. Anledningen #r att det &r viktigt att e-
tjénster har en organisatorisk hemvist niira dem som tjdnsterna &r till for och det
beskrivs ocksé tydligt i stadens modell for forvaltning.

Under B-tjanstprogramimets tid har det varit tydligt att verksamheterna hade varit
betjénta av mer tekniskt stdd i att driva projekten och i att foréndra arbetssétten pé
det vis som beskrivs i ans6kan,

Sammantaget innebir beskrivningen ovan et storre uppdrag till IT-avdelningen
men det #r ocksd nddviindigt for att utvecklingen ska bli mer effektiv,

6.1.3 Leverans - en uppféljande funktion

Verksamhetsutveckling med stid av IT fljs upp i ILS genom indikatorer, genom
brukarunderstkningar, genom anvindargrupper, genom dgargrupper och utifidn
beatrbetad statistik, exempelvis frfin servicefrvaliningen. Férnyelseavdelningen
ansvara for att utforma uppfBljning som beskriver nya behov hos medborgarna och
koppla det mot kommunfullmiktiges mal.

IT-avdelningen ansvarar for uppfdljning av leveransen utifran stadens avial
avseende teknik, driftsikerhet och integritet, Avdelningen har ocksé ett uppdrag
att samordna driften s att exempelvis driftuttag fr uppgraderingar sker s
samordnat som det dr mojligt eller pd tidpunkier sé de paverkar e-jlinsterna s lite
som méjligt oavsett grinssnitt.

6.2 Portfoljer .

E-{jinstprogrammet har kategoriserat e-tjfinster utifrén om de &r administrativa/
gemensamma, pedagogiska eller sociala vilket #ir priglat av uivecklingsmodellen,
Syftet har varit att skapa en bild av antal e-tjinster per omtéde,

FORSLAG TILL. ORGANISATION FOR E-TJANSTUTYECKLING

BesGksadress Ragnar Ostbergs plan 1
Telefon 08-508 29 000
katarina.johansson@stockholim.se www.stockholm,.se

SID 16(24)




¥lo

T framtiden &r det logiskt att skapa portfijer utifrdn verksamhetsomréden, Var och
en av portfBljerna beskriver vilka mél som ska uppnds och diir anges ocksé de
indikatorer/nyckeltal forknippade med e-tjiinster som verksamheterna arbeta f6r
att uppnd.

Inom varje portfolj bor det finnas en del som kan anviindas till innovativ och ny
utveckling, en del som gér till forbitiringar av befintliga e-tjénster och en tredje
del ir att betrakta som forvaltande av standardiserad funktionalitet (se figur
nedan), Storleken fr var och en av delarna justeras frén v till och det #r inte att
betrakta som komplicerat eftersom portfSljen basetas pd kommunfullméktiges mél
for verksambheten,

6.2,1 En modeli for beslut

Modellen for portfoljer innebir att verksamhetsutveckling med stéd av IT blir mer
centralstyrd. Anledningen #r att den i staden 1 framtiden finns begrénsat med
resutser och genom att styra utvecklingen liggs resurserna dér de gbr stdrst nytta
for medborgarna och for verksamheterna,

I vatje portfolj ska emellertid resurser finnas som mdjliggdr att verksamheterna
kan anstka om medel precis som idag for e-fjanstprogrammet. Det méjliggtr
flexibilitet for forindrade forutsitiningar och for att snabbt kunna initiera
innovativa forslag liksom pilotprojekt. Ansokningar bereds och beslutas, precis
som med dagens e-tjéinstprogram, av grupper dér olika kompetenser finns
representerade. Priotitering ska vila en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta
och ocksd far hinsyn bade till utvecklingskostnader liksom till kostnades for dvift
och for férvaltning,
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6.3 P4 lokal nivi - nimnder och bolag

6.2.1 Behov

Verksamhetsdriven utveckling har varit framgangsrik under e-{jinstprogrammets
tid och det 4r viktigt ait tillvarata den drivkraften. Enligt detta forslag s& kommer
verksamheternas.delaktighet utformas pd nya sétt och ett kan vara
anvindargrupper som fréimst beskriver en specifik mélgrupps behov, Det kommer
ocksa alt finnas dgargrupper som utifidn de beskrivna behoven beddmer hur vill en
e-tiinst uppfyller behoven, Hur dessa anvindargrupper och dgargrupper uiformas
kommer att se olika ut beroende pd om det 8r en e-tjinst for
stadsdelsfrvaltningarna, for en fackfrvaltning eller fir ett bolag,

6.3.2 Styrning

Lokalt bor det finnas personer som har kunskaper om det centrala stdd som finns
och tillriickliga kunskaper for att tillsammans med verksamhetsansvariga ta fram
idéskisser och anstkningar. Férmagan att kunna gora detta varierar fidn fall till
fall och det 4r av den anledningen som det finns stéd vid den centrala I'T-
funktionen, Det kan vara i form av resurspersoner, av projekiplatser eller
regelbundna informationsmoten.

S4 langt det dr m&jligt ska stadens 18sningar for verksamhetsutveckling med stéd
av [T mdéjligedra dteranviindning av en gemensam infrastruktur snarare &n pd
utveckling av lokala eller verksamhetsspecifika losningar fr behov som ér att
betrakta som generella. Lokalt IT-stdd fir dock utvecklas under forutséttning att
16sningsforslagen diskuferats med den centrala IT-organisationen som ocksd ska fa
fram riktlinjer samt formulering av villkor f8r avstegfundantag. Att lokala
16sningar ska i finnas #r en rimlig utgdngspunkt eftersom Stockholm stad har
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valfithetssystem pd flera omréden vilket § sin tur innebér att verksamheter ska
kunna profilera sig varav fler servicetjdnster efler kvalitetshdjande funktioner kan
vata ett av flera sétt, IT-st6d ¢ pedagogisk undervisningsverksamhet &r ett
exempel.

6,1.3 Leverans

Med stéd av dgargrupper inom portfsljerna deltar verksamheterna i uppfoijningen
av tjlinsteleveranser. For lokalt utvecklade e-tjfinster ansvarar den lokala IT-
funktionen for hela drifien och forvaltningen liksom kraven pd
informationssékerhet, Oavsett var och for vilka anviindare som e-tjdnster utvecklas
ska stadens &vergripande riktlinjer for verksamhetsutveckling med sttd av IT
efterfiljas.

FORSLAG TILL ORGANISATION FOR E-TJANSTUTVECKEING

Bestksadress Ragnar Ostbergs plan 1
Telefon 08-508 29 000
katarinajobansson@stockholm,se www.stockholm,se

SID 19(24)




SID 20(24)

7. FORSLAG TILL INDIKATORER/NYCKELTAL

Budgeten med indikaforer fr verksamhetsutveckling med stdd av IT beskriver

. vilka verksamhetsomriden som ska prioriteras under kommande & med intikining
for de tvd efterfBljande dren. Fornyelseavdelningen foreslds ansvara for att
beskriva verksamhetsutveckling med st8d av IT i budgeten och ocks3 att utveckla
Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stod av IT. Sannolikt
behdver avdelningen forstirkas (8r att kunna ta fram analyser som bygger pd
nimndernas flerdringar, brukarunderstkningar, statistik, fokusgrupper och med
digitala uppfoliningsverkiyg, For att ha eft medborgarperspektiv kan en rad
kompetenser som verksamhetscontrollers, IT-strateger,
kontaktcenterrepresentanter och firvaltare av stockholm.se vara ett siift att
strukturera medborgarnas kontakter med staden.

Nedan beskiivs eft antal indikatorer och ska ses som forslag,

7.1 Exempel indikatorer/nyckeltal Enkelt fér medborgarna

¢ Xx av anviindarna av stadens e-tjéinster ska viilja att liimna personliga
kontaktuppgifter

o ] xx av e-tjiinster ska dér det 4r relevant ska drendets process, status och .
beslut presenteras

o Medborgarna ska anviinda e-{jiinster for att hantera XX % av de drenden
som stdds av en e-tjfinst

o  Xx % av de som anvéinder en e~ijiinst ska var ndjda med {jinsten och tycka
aft den dr enkel att hitta och anviinda

¢ Xx % av stockholmarna ska uppleva att stadens e-tjinster upptyller deras
{érvéintningar

¢ Xx % av anviindarna av stadens e-{janster ska uppleva att fjéinsterna har
underlitta 1 deras kontakt med staden,

7.2 Exempel indilkatorer/nyckeltal for Effeltivare verksamheter

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

o XX % av de verksamhetsansvariga upplever kostnaden for sina e-tjénster
som forsvarlig
Xx % av den tekniska frvaltningen av e-fjinsterna sker centralt

¢ XX av alla vertksamhetsansvariga ska k#inna till och ta ansvar fos att
realisera effektiviseringskravet

» Utvecklingsprojekien ska tillsaminans visa pa en effekthemtagning pa xx
%/4r av den investerade summan.
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o XX % av de verksamhe(sansvariga ska vata nijda med sin méjlighet ill
delaktighet och insyn i beslutsprocessen

e XX av alla e-tjlinstprojekt ska godkénnas av en ceniral funktion som
tillforsikear att projektet fljer gillande riktlinjer

e XX av e-tjinsterna ska stimma Sverens med KF's mél och xx ska ha
utvecklats i dialog med verksamheten,

7.3 Exempel indikatorer/nyckeltal IT - tillf8rlitligt, tillgingligt och Sppet

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

¢ FE-tjéinsterna ska vara tillgiingliga xx % av tiden

e Xx av de som arbetar i system som har eit beroende eller koppling till e-
tjsnstplattformen ska kéinna till de interna rutinerna

o Xx av e-tjtinster ska folja gillande informationssikerhetsramverk och
sirskilt beakta kravet pa informationssikerhetsklassning
Xx av kommunens e-tjdnster ska uppfylla standarden WCAG 2.0 Nivd AA
XX av utvecklingsprojekten ska filja stadens tekniska anvisningar.

7.4 Altlviteter utdver indilcatorer/nycleltal

Nedan fljer forstag (il tretton aktiviteter som &t véisentliga for
verksamhetsutveckling med stéd av IT och med medborgaren i cenirum men som
inte kan formuleras som indikatorer men som hirrdy fran de keiterier som
fastslagits,

Behov

1. Genom att alltid involvera anvindargrupper infor utveckling av nya
tjinster och vidareutveckling av befintliga ska staden ta fram attvaktiva och
efterfrdgade tifinster.

2. En cenfral funktion ska sikerstilla ati e-tjinster utvecklas inom de
prioviterade omrdden som fastslagits av kommunfullméktige.

3. Verksamheterna ska definiera sina behov och vilka uppgifter en e-(jinst
ska 16sa samt uppritta en kravspecifikation med de funktionella kraven.

4. Arliga plan med beskrivning av uivecklingsinsatser ska tas fram. Planen
ska baseras pa en analys av verksamheternas och anviéindarnas behov.

5, E-tjinstigare ska regelbundet ta del av synpunkter som kommer in och
som 161 e-{jHnsten.

Styrning
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4,
5,

Inrfita ett stadstvergripande rad som stikerstiller stindiga forbattringar
och tillvaratar medborgarnas intressen.

E-tjlinster ddr det 4r relevant ska presentera drendets process, status och
beslut,

Det finns ett behov av ait samordna stadens kanaler och finga utvecklings-
och férbitiringsomidden, IT-avdelningen, kommunikationsstaben,
kontakicenter, fornyelseavdelningen, finansavdelningen samt
verksamhetsrepresentanter bor ha ett samordnande forum. En process och
gemensamma metod bor tas fram for att sikerstiilla samordning av stadens
verksamhetsutveckling med 1T,

Uppfoljning en av en e-tjinst ska systematiskt ske inom ramen for ILS.
Alla utveckiingsprojekt ska foljas upp ett &r efter avslutat projeki

Leverans

1.

2,
3.

Planetad driftsuitagning pd grund av underhdll och liknande ska ske
nattetid.

En funktionalitet for invinaren att hantera personliga kontaktuppgifter.
Aktuell driftsinformation om e-tjéinsterna samt alternativa kontaktvéigar ska
tydligt presenteras pd stockholm.se samt pé respektive e-tjinsts forstasida.
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8, DELTAGARE | UTREDNINGEN

Styrgrupps

Staffan Ingvarsson T¢ stadsdirektdr

Anette Holm IT-direktsr, stadsiedningskontoret

Maria Mannerhotm FSrvaltningschef Higersten-Lifjeholmens sdf
Thomas Persson Forvaltningschef utbildningsforvaltningen
Teenle Bennerholt Férvaltningschef servicefrvaltningen
Magdalena Bosson fdrvaltningschef, trafikiontorat

Efter sommaren ersattes Magdalena Bosson aw:

Per Anders Hedqyist ny férvaltningschef, traiilkkontoret
Projektledare:

Karin Oblander Projektledare, e-tfinstprogrammet
Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tiinstprogrammet

Projektdeltagare Fas 3:

Stefan Schildt Enhetschef | T-avdelningen (bitt. avdelnlngschef)
Jacob Krokstedt iT-strateg

FAS 1

Féljande personer har intervjuats:

Staffan [ngvarssen Stabschef, stadsledningskontoret

Anette Holm . IT-direktdr, stadsledningskontoret

Thomas Persson FSrvaltningschef, utbildningsfdrvaltningen
Maria Mannerholm F&rvaltningschef, Higersten-Liljeholmens sdf
Magdalena Bosson Farvaltningschef, trafikkontoret

Charlotte Svensson F3rvaltningschef, arbetsmarknadsforvaltningen
Karin Ohfander Projektledare, e-tjinstprogrammet

Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tjinstprogrammet

Sara Thor Projektledare, arbetsmarknadsforyaltningen
Menlca Slama Projektchef, Higersten-Lilejholmens sdf

Deltagare i worlkshopt

Johannes Séderlund Projektledare, kommunikationsstaben
Thomas Lundberg Budgetchef, finansavdelningen
Anne-Sofie Ohlsson Chef kontakecenter, serviceférvaliningen
Stefan Svensson Utradningschef, 1T-avdelningen

Joachim Afling IT-strateg, IT-avdelningen

Arne Fredholm IT-strateg, IT-avdelningen

Lars- Erik Stdlkrantz IT-chef, trafikkontoret

Karin Ohlander Projektledare, e-tjinstprogrammet
Katarina johansson Tutturen Projekeledare, e-tjinstprogrammet
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FAS 2

Vid worlishopen kring mal, milformuleringar och kriterler:

Teenie Bennerhoit Férvaltningschef servicefdrvaltningen
Magdalena Bosson Vd Familjebostider {tidigare trafikkontoret)
Anette Holm [T-direktdr, stadsledningskontoret

Staffan Ingvarsson Tf stadsdirekedr

Carina Lundberg Uudelepp Bitr. stadsdirektdr

Maria Mannerholm Férvaltningschef Higersten-Liljeholmens sdf
Thomas Persson Forvaltningschef utbildningsforvaltningen

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

Dessutom medverkade Karin Ohlander och Katarina johansson Tutturen, projektledare for e-
tjinsteprogrammet. Kring kriterier samarbetade programmet med Stefan Svensson (1T-
avdelningen) och Susanne Leinskdld {fSrnyelseavdeiningen),

FAS 3

Deltagare vid visionshearing 13 september:

Per Lindhe Abou AB
Hikan Pettersson Capgemint
Kim Hallenheim Deloitte
Frank Strand Deloitte
Andreas Hélne Deloitte
Annika Lindne Disruptive Media
Kristina Norrman Ernst & Young
Lucas Cardholm Ernst & Young
Sofie Arvidssen Governo
Karin Hovlin Governoc
Andreas Lundgren IBM

Erik Wallin Logica

Eva Lidmark PwC

Mats Eklund Tieto

Johan Lfmark Tieto

Thomas Branfelt ) Tieto

Marie Ericsson-Qsborne Visma
Andreas Hjalmarsson Visma

Niklas Brannstrdm Visma

8.1 Bilagor

.  E-tjinster inom Stockhoims stad - analys avseende framtida organisering (Governo)
2. Organisation f&r e-tjinstutveckling (PwC)
3. Sammanfattning av visionsseminarium {PwC}
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STADSLEDNINGSKONTORET TJANSTEUTLATANDE

DNR 031-78612012
[T-AVDELNINGEN SiD 1 20)

2012-09-18

Handlsiggare: Jacob Krokstedit Till
Telefon: 08-508 29 423 kommunstyrelsen

Nytt it-program fér Stockholms stad

Stadsledningslontorets férslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmiktige beslutar féljande:

{. “It-program — program for digital fornyelse”, bilaga 1, faststélls att gilla
f5r stadens nimnder frin och med 2013 till och med 2018,

2. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens alla bolagsstyrelser i
uppdrag alt anta “It-program — program for digital fonyelse”, bilaga 1, att
ghlla frin och med 2013 till och med 2018,

3, Aterstiende projekt och medel inom e-{jinsteprogrammet till
kominunstyrelsen inom ramen fr den féreslagna portftljen
*Tillgénglighet och service for medborgare, foretagande och bestk”.

4. De styrdokument som ersitts av det nya programmet i enlighet med vad
som framgdr av stadsledningskontorets tjsinsteutlatande upphévs.

5. Rapporteringen av de uppdrag som redovisas i detta drende godkinns,

Kommunstyrelsen beslutar fér egen del, under foruistittning att
kommunfullmiktige beslutar enligt ovan, foljande:
1. Stadsledningskontoret uppmanas genomfora forandringar som innebir att
arbete med it-utveckling i staden kan bedrivas i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets tjnsteutlatande.

2. Stadsdirektdren ges i uppdrag att besluta om riktlinjer med anledning av
det foreliggande it-programinet.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson
Stadsdirekity Bitr Stadsdirektor

105 35 STOCKHOLM. Hantverkargatan 3D
Tolefon 08-508 29 000
kommunstyrelsen@stockholm.se www.stockholm.se




TIANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har fatt i uppdrag atf utreda och ta fram forslag till en framtida
organisation for e-tjinstutveckling 1 Stockholms stad, att revidera den av
kommunfullmiktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen samt att ta
fram limpliga nyckeltal och verktyg for uppfSljning av it-verksamheten,

I detta drende, som uigdr stadsledningskontorets samlade redovisning med
anledning av dessa uppdrag, presenteras ett nytt it-program, Program for digital
Jornyelse 2013-2018, vilket innehéller en modell for it-styrning och
projektfinansiering samt grundldggande principer for det fortsatta arbefet med
furvaltning, utveckling och leverans av stadens informationstekniska plaitform.,

1 #rendet foreslés att dagens e-tjéinstprogram och utvecklingsmodell erséits aven
sammanhéllen modell fr central finansiering av verksamhetsutveckling med hjdlp
av it. Den foreslagna modellen innehdller fem prioriterade omréden (portftljer)
fréin vilka medel tilldelas for att finansiera projekt som bidrar till att stdrka
organisationens formdga att nd sina mél.

Vidare foreslar stadsledningskoutoret en sammanhéllen modell f6r métning och
uppfoljning av stadens it-verksamhet. Modellen omfattar eff antal perspektiv som
sammantaget ger en mangsidig bild av stadens it, bland annat dess
kostnadseffektivitet och férmaga att bidra till uppfyllelse av stadens mél.

Stadsledningskontoret firestér vidare ett antal principer som ska géilla for den
gemensamma it-miljén, Exempel pa sddana principer #r en hig grad av
Ateranvindning av gemensamma lésningat, stort behov av att frigdra information
fifin systemen och aft Svergd frdn stuprrsorienterade verksamhetssystem till
gemensamma plattformar samt 6ppenhet och integration mellan systemen.
Stadsledningskontoret foreslér en modell for styrning dér kommunfullmiktige
beslutar om den dvergripande intikiningen for stadens it-leverans och dér
stadsdircktéren uppdras att genom riktlinjer géllande stadens it-arkitektur och
plattformar, konkvetisera denna inriktning.

Bakgrund

Den [ okiober 2007 beslutade kommunfullmitktige i Stockholms stad att avséita
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 forenkla stadens service och dka
tillgingligheten till invnare och foretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssitt skulle anpassas for att méta invanares och foretagares
forviintningar. Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare,

Ny t-program {8r Stackholms stad

wwwistockholm.se
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TIANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012

E-tjainstprogrammet inrdttades for att samordna, styra och filja upp satsningen.
Forvaltningar och bolag gavs mdjlighet aft sdka {inansiering for utveckling av e-
tjtinster.

I kommunfulim#ktiges beslut i februari 2011 om forléingning av e-
tjanstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag (dnr 037/1-2011) att utreda
och ta fram forslag till en framtida organisation for e-tjiinstutveckling i
Stockholms stad. Utredningen ska firesla former for forvaltning av etablerade e-
ti4nster och fortsalt utveckling av e-tjénster samt inkludera fiigor kring kostnader

och finansiering.

Kommunstyrelsen har i budget for 2012 uppdragils att revidera den av
kommunfillmiktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen for
Stockholms stad. Komtmunstyrelsen har ocksd i budget fatt i uppdrag alt ta fram
Hmpliga nyckeltal och verktyg for uppféljning av it-verksamheten.

Mot bakgrund av dessa uppdrag att se dver olika aspekier av stadens it-stytning
och med anledning av att c-tjiinstprogrammet upphtr den 31 december 2012
redovisar stadsledningskontoret i detta Srende en sammanstillning av gjorda
utviirderingar och eft foxstag till ny strategisk inrikining for verksamhetsutveckling
med hijlp av it 1 form av ett Program for digital fornyelse 2013-2018. Utover att
peka ut viktiga omréaden for verksamhetsutveckling med hjilp av it omfattar
forslaget ocksé en sammanhélien modell for it-styrning och projektfinansiering
samt grondlaggande principer f8r det fortsatta arbetet med utveckling, férvaltning
och leverans av stadens informationstekniska plattform,

Arvendet

Som grund f3r en ny strategisk inviktning for- och styrning av- stadens it-
verksamhet och verksamhetsutveckling med hjélp av it har stadsledningskontoret
genomfort ett antal utvdrderingar och studier kring den nuvarande och framtida it-
styrningen, I stor utstriickning baseras dessa utviirderingar pd interviuer och
wotkshops med personer som pé olika sétt verkat inom eller berbrts av de
befintliga modellerna. Vidate har intervjuer genomftrts med
verksamhetsforetifidare och olika nyckelpersoner inom stadens it-verksamhet for
att diskutera hela eller delar av den tinkta strategin.

De genomfSrda utredningarna har resultetat i fdljande rapporter:

Myte t-program {8r Stockholms stad
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“Det ska vara enkelt att vara stockholimare — forslag till organisation for e-
tjinstutveckling”, fornyelscavdelningen 2011, (Bildggs detta drende)
Utvirdering av utvecklingsmodellen, IT-avdelningen 2011,

Rapport fifin wotkshops med forvaltnings- och bolagschefer rérande nytt
it-program, IT-avdelningen 2012.

Rapport frin workshops med it-chefer vid forvaltningar och bolag rérande
nytf it-program, it-avdelningen 2012,

*Styrkort, métetal och IT”, IT-avdelningen 2012,

Nedan redovisas det huvudsakliga innehdllet och siutsatser fiéin respektive rappout,

Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation {6r e-
tjanstutveckling

Utredningen siartade i januari 2011 och slutférdes 30 november samima 4.
Utredningen genomfdrdes inom e-tjinstprogrammet och omfattade tre faser:

L.

En nuldgesbeskrivning och en GAP-analys som syftade till att {a fram
fordjupningsomriden fr den fortsatta utredningen att fokusera pa.

1 dialog med ledande chefer inom staden ta fram mal och kriterier for en
framtida organisation for e-tjinstutveckling,

Bearbetning av de mél och kriterier som identifierats.

Analysen genomfordes utifrdn tre perspektiv: medborgare, verksamhet och it och
resulterade i tre vergripande mal for stadens fortsatta arbete med e-
tjnstutveckling:

Mdl 1- Enkelt for medborgarna

Medborgare och andra intressenter ska 4 god insyn i hur deras drenden
handlfiggs

Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala drenden med
hjilp av e-{jinster inom alla omrdden som #r relevanta for dem

Okad tillginglighet {ill stadens service och information,
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Kriterier Medborgare

Medborgare ska inte beh8va vara insatt i hur stadens informationsfléde
eller ansvarsfordelning mellan offentliga nivéer fungerar. Uppgifter ska
endast beh6va limnas en ging '

Det ska vara enkelt for medborgarna att hitta och anviinda de olika e~
tjnsterna

Medborgarnas behov och 8nskemdl ska tillvaatas pa ett systematiskt shtt
och ligga till grund for utvecklingen av e-tjénster

Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjinster och teknik for att
undetliita och forenkla f6r medborgarna.

M@l 2 - Effektiva verksamheier

Arbetet ska préiglas av en helhetssyn dér det finns m&jlighet aft
ateranvinda teknik och tjdnster inom andra férvaltningar och bolag i
Stockholms stad

Teknik och struktur ska anvindas for att frigtra resurser till annat

Projekt ska foljas upp av en nyttokaikyl

Mer effektiva arbetsmetoder for att frigdra reswiser till annat
E-tjtinster ska vara anvéndarviinliga, anviindbara, sikra, transparenta
I#ttiligingliga och J#ttldsta.

Kriterier Effektiva verksamheter

+*

Verksamhetstverskridande utveckling som kan anvéindas av flera
verksamheter liksom satshingar pd prioviterade e-tjénster finansieras ur en
central budget

Kostnadetna for en e-tjinst ska vara forsvarliga, kéinda och accepterade av
de verksamheter som ingér i en process som férenklas av en e-tjinst. Den
tekniska frvaltningen ska Agas av verksamheten och fordelningen av
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kostnaderna férknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
{jinsten startar

En nyttoanalys infér en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till fsljd av en e-tjlinst och/eller hur enketheten for
medborgarna Skar utan att det nddvindigtvis inneb4r en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kiind, accepterad och
planerad av verksamheten som #ger processen

En transparent och tydlig metod for prioritering och beslut om
investeringar

Utveckling av ¢-tjéinster ska drivas och #gas av respektive verksamhet for
att sikerstilla ait tjinsterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera atf en anvindarvinlig, kostnadseffektiv och stiker 19sningen
anvinds

Utvecklingen av e-tjinster ska ske utifian kommunfullméktiges mat och i
dialog med verksamheten i syfie att 6ka verksamheten fSirmaga alt nd
koromuniullméktiges mal.

MA 3 - IT— Tillgangligt, tillforlitligt och dppet

*

E-tjdnster ska vara anvéndarviinliga, anvindbara, sékra, transparenta,
lattillghingliga ach lattlista

Kriterier IT— Tillgdingligt, tillforlitligt och dppel

Aktuell drifisinformation om e-{jéinsterna ska alltid finnas tillgéinglig for
medborgarna. Det ska alltid vara tydligt for stockholimarna hur de kan
utfdra sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tifinster

Driftstikerheten i stadens e-tj#nster ska vara hog. Rutiner for felhantering

liksom 4rendehantering ska finnas béde internt och fr de leveranidrer som
staden anviinder i syfte att né hdg driftsikerhet liksom anviindarviinlighet
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o Anviindbarheten i stadens e-ijanster ska vara hog. Det ska finnas vil kiinda
interna rutiner for att sikerstilla att synpunkter pd {jénsterna kommer
framtida utveckling till del.

Utéver ovan redovisade mal och kriterier har utvirderingen av e-tjlinstprogramet
identifierat foljande viktiga aspekier:

- Bn sskild ceniral finansiering for it-utvecklingsprojekt 4r betydelsefull
fiir en snabb verksamhetsutveckling med hjalp av it

- Staden behdver en sammanhéllen modell {81 central finansiering av it-
projekt, oavseit om projekien syftar till att utveckla e-tjanster eller avser
andra former av it-stdd.

- Verksamhelistverskridande utveckling som kan anviindas av flera
verksamheter liksom satsningar pd prioriterade e-tjfinster ska finansieras ur
en ceniral budget.

- Tiden fr&n en projektansdkan till projekistart bt vara kort. Detta har varit
en av e-tjfinstprogrammets styrko.

- Det #r viktigt att staden forstker stimulera innovation. Mekanismer som
himmar innovation bor undvikas. Ett exempel pé sddana mekanismer dr
higa trésklar for att komma in med idéer i processen.

- Verksamheterna behdver ett mer aktivt stéd frin cenfral nivd i bade
ansknings- och genomférandefasen, sérskilt med fokus pé tekniska
forutstttningar for utveckling av it-stéd.

Vad giller organisationsfrigor rekommenderar utviirderingen av organisationen
for e-tjinstutveckling vidare:

- Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
chierfidgan,

- En ny modell for e-tjiinstutveckling bor organiseras genom samordnad
portfsljstyrning med ett bestutande rad.

- BE-tjinster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssysiem ska
forvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattar en e-
tjtinst flera forvaltningar ska en central funktion ansvara for att tillsaminans
med projektet ta fram forslag till hur forvaltningen ska ske,

_ Innovativa projekt uppmuntras och de ska alltid utvecklas i samrad med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anviindning av 16sningen
ach for att planera for bide infrande och forvalining.

Nytt it-program f&r Stockholms stad
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Utvirdering av utvecklingsmodellen

Utvirderingen av utvecklingsmodellen har genomfbirts inom
stadsledningskontorets it-avdelning. Utvdrderingens resultat kortesponderar i hog
grad med de slutsatser som dragits i utvéirderingen av e-tjinstprogrammet.

- En av e-tjiinstprogrammets konstaterade styrkor har varit den korta tid som
forlépt mellan anstkan och projekistart, Fér utvecklingsmodellen
konstareas tidsfakiorn som en svaghet eftersom projektanstkan och
projekistart finns i var sin 4nde av den stadsSvergripande budgetprocessen
och handiiggningstiden ddrmed blir runt 18 ménader.

- Tjsnsteomrédesgrupperna inom utvecklingsmodellen har varit uppskattade
for dialog om forslagen och har ocksa tjiinat som forum for dialog och
erfarenhetsutbyte om it-frdgor generellt.

- Aven om finansieringen 8r central, 4r det av stor vikt att det lokala
perspekiivet tas tillvara. Tjénsteomradesgrupperna har fungerat
forhallandevis vil for att sikerstilla en verksamhetsfrankring i besluten
kring finansiering.

- Utvecklingssekretariatet har fongerat som navet i Utvecklmgsmodellen och
utgjort eit viktigt stdd vid ansokningsforfarandet samt i beredningen av
projektfirslagen.

- Utvecklingsmodellen har varit ett steg i att féréindra synen pd IT-frdgor
som en integrerad del av verksamheterna snarare #n ett separat omeéde
utanfor verksamheterna.

- FEit arbete med att harmonisera och si& thop och de bida modellerna till en
gemensam modell foir att hantera alla utvecklingsprojekt inom staden pé ett
homogent s#tt bor inledas,

Rapporter frin worlshops med férvaltnings- och bolagschefer samt it-chefer vid
foérvaltningar och bolag rérande nytt it-program

1 de workshops som stadsledningskontoret genomfvrt med forvaltnings- och
bolagschefer sant it-chefer med anledning av framtagande av ett nyit it-program
for Stockholms stad har diskussionerna handlat om vilka fsrmégor verksamheten
behdver fir att nd kommunfullmiktiges mal och hur it kan bidra. Bland det mest
betydelsefulla som fiamkommit i dialogen finns fljande punkter:

- Stadens system méste vara smidiga och litta aft anviinda.
- Tt méaste ha en t4t koppling till verksamhetsutveckling och verksamhetsmal,
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www.stockholimse




TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012
SID 9 (20)

Riitt kompetens méste finnas i verksamheten for aft it ska ge effekt.
Uppmuntran av innovation dr viktigt fr att en snabb
verksamhetsutveckling ska kunna ske.

Omvirldsbevakning, centralt initierade nétverk, stdd och stimulans f6r
innovation #r viktigt,

Beslutsstddssystem #r hogprioriterat for ménga chefer i organisationen, det
sr viktigt for en modern verksamhet att kunna dterstka och analysera
information.

Digital samverkan med andra myndigheter och organisationer 4r av
avgdrande betydelse, bide for den interna effektiviteten och for att kunna
erbjuda medborgare service utan hindey av organisatoriska granser meflan
myndigheter.

Styrkort, mitetal och IT

Med anledning av uppdraget i budget for 2012 att ta fram ldmpliga nyckeltal och
verktyg for uppfoljning av it-verksamheten har analysforetaget Gattner pa uppdrag
av stadsledningskontoret tagit fram ett f8slag pé ett balanserat styrkort som
beaktar fem perspektiv pa stadens it-verksamhet:

Aol

Externt nyttoperspektiv (medborgare, firetagare och bestkares)
Internt nyttoperspektiv (stadens verksamheter)
It-mognadsperspektiv (internt)

It-kostnadsperspektiv

It-leveransperspektiv

Tnom respektive petspektiv foreslds tre olika méitetal, vilka sammantaget ger en
allsidig bild av hur it bidrar till att stadens ml uppiylls.

Sammantaget pekar de genomfiirda utvirderingarna och studierna pa ett behov av
en fortsatt utvecklad it-styming i staden. Féljande aspekter, som ocksd framgér
mer utforligt ovan, har lyfts fram:

Verksamhetsutveckling med hjilp av it méste utgd ifrdn
kommunfullmaktiges inriktningsmal fox stadens verksamhet och
medborgarens fokus,

Det finus elt behov av en sammanhétlen och transpatrent model! for centrat
finansiering av verksamhetsutveckling med hjdlp med i, i en

Nytt lt-program f8r Stockholms stad
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portféljstyrningsmodell som involverar verksamhetsiepresentanter i
bedtmningen av de aktuella projekten.

- Det maste finnas en niita koppling mellan verksamhetsutveckling och it-
uiveckling.

- Setvice utifrdn medborgarens fokus och méjligheter till intern effektivitet
4r 1 hog grad beroende av att information kan dteranvindas Sver
verksamhetsgrinser. it-stddet méste byggas horisontellt.

- Uppfdljning av projekten, inte minst stdd till projekten under deras léptid
och uppfdljning av effekthemtagning efter genomforda projekt, #r av stor
betydelse for att maximera nyttan med genomfbrda projekt.

Med portfolistyrning ovan forstds att projekt bed8ms mot varandra inom en eller
flera projektportfoljer. Genom att ha flera portfoljer, diir var och en ges eit
definierat syfte och en ekonomisk ram, dr det mojligt att sdkerstélla att flera
perspektiv pd it-utvecklingen ges wtrymme vid tilldelningen av medel, s att till
exempel bade det externa medborgarperspekiivet och det interna
vetksambhetsutvecklingsperspektivet garanteras sin del av organisationens fokus pa
utveckling med hjdlp av it.

Avendets beredning
Arendet har beretts inom it-avdelningen i samrid med fornyelseavdelningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Sedan starten av e-tjinstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-{jéinster utvecklats.
De allya flesta initiativ kommer frAn ndmnder och bolag sedan de sett mgjlighet ait
erbjuda sina kunder/brukare en bittre service samtidigt som det interna arbetet kan
bli effektivare. Understkningar visar ait stockholmare dr vana vid att pé olika siitt
och i olika sammanhang anvinda sig av intetnet, Regelbundna uppfljningar av
hur tjdnsterna anviinds pekar pd samma sak: tjinsterna har hdgre anviindning én
liknande tjdnster i Svriga Sverige och i Stockholm stiger anvéindandet for vatje ar,
Vi kan alltsd anta att stockholmare, liksom ocksd foretagare och bestkare,
forviintar sig att e-tjfinster finns som ett sift att forenkla vardagen. Det finns
dirmed all anledning att tro att mer service kommer att vara det forvéntade. Av
samma skil, det vill séiga att stockhoimare, féretagare och bestkare forvéintar sig
mer och smidigare service, finns det anledning for staden och alla dess
medarbetare att fullt ut ta till sig att e-forvalining dr en ordinarie del av
verksamhetsutvecklingen. Staden ska skapa forutséttningar for att erbjuda fler
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digitala tjsnster till fler malgeupper av stockholmare. Det &r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgatna mot kostnadseflektiva
kanaler. Fr att mota kundernas och anvéindarnas behov méste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt, For att utveckling ska ske méste
medarbetare p alla nivéer i staden forsta forvéintningama och foréindra
arbelssitten.

Forslag till it-program for Stockholms stad 2013-2018

Med utgéngspunkt 1 gjorda utviirderingar och i den dialog som f&ris med olika
aktrer inom staden har stadsledningskontoret tagit fram ett fo1slag till Sverordnat
styrdokument for stadens it-verksamhet i form av eft uppdaterat it-program.
Utgéingspunkten for programmet & att verksamhetsutveckling med hjélp av it dr
ett prioriterat omride for den interna verksamhetsutvecklingen och ett viktigt
verktyg i utveckling av service, kvalitet och valfiihet f5r medborgare, foretagande
och besok.

Den foreslagna strategin utgar fidin att eit styrande dokument inom it méste tiicka
minst tre perspektiv:

- Behov
- Styrning
- Leverans

Forankringen i kommunfuilméktiges médl skapas genom en analys av behov.
Behoven finns bide bland medborgatna och bland stadens olika verksamheter, For
att skapa maximal medborgarnytia och verksamhetsnytta behver utvecklingen
styras pa ett tydligt stitt. Det it-stdd som tillkommer medborgarna och
verksamheterna bensmns som leverans. Leveransen ska ske efter givna
forutsttiningar och effekterna foljas upp.

Det av stadsledningskontoret foreslagna it-progranumet foljer denna struktur, som
ocksd utgtr granden fr den forlsatia redogdrelsen i detta drende.

Behovsperspektivet

Behovsperspektivet rér kopplingen mellan it-verksamhet, it-stéd och
verksamhetens mél, Stadsledningskontoret har i analysen av it:s roll anvéint sig av
en analysmodell som tagits fram vid det engelska Cranfield University. Modellen
fhar snabbt nétt en omfattande spridning och tillimpning, sannolikt ddtfor att den
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pé ett tydligt satt fBrmdr skifa it-verksamhet i relation till olika organisationers
méil. En grundtes i modellen 8r att it:s uppgift 4r att stirka organisationens
formaga att nd sina mal, Detta kan [4ta okontroversiellt, men #r en mycket viktig
grundtes for den fortsatta analysen av it:s roll.

Genom att acceptera premissen att it:s uppgift ér att stéirka organisationens
formaga att nd sina mil blir det méjligt ait skapa en direkt koppling mellan stadens
vision och inforandet av ett visst it-stdd. It-stddet syfiar enligt detfa synsétt alltid
till aft bygga upp eller 8ka verksamhetens formiga att nd fullmaktiges
imikiningsmal. Yiterst kan vi med hjélp av den aktuella modellen forankra detta
behov i Vision 2030s beskrivning av centrala utmaningar i skapandet av ett
Stackholm i virldskiass.

Med utgéngspunkt i de diskussioner om verksamhetens behov av nya formégor
som foregatt detta #rende har stadsledningskontoret formulerat fem fokusomrdden,
diir stadens verksambhet beskrivit det som strskilt viktigt att it ger ett bidrag till
ntdvindig verksamhetsutveckling, Dessa fokusomydden ér:

1. Tillgiinglighet och service for medborgare, féretagande och bestk.

2. TFoibittrad formaga att sammanstélla, analysera och teranviinda
information.

3, Utbildning och systemulveckling i syfte att tka och forenkla anviindning
av befintligt it-stdd.

4, Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer,

5. Imnovativ verksamhetsutveckling med hjdlp av it.

Styraingsperspektivel

Styrningsperspektivet reglerar grundtfiggande principer som ska gilla o it-
verksamheten. Hiir siits beslutsmodeller pd en Svergripande och samordnande
nivéa pa plats. Frigor som 10r finansiering, m#tning och uppfoljning av it-
verksamheten intyms alla inom styeningspetspektivet. Det dr i detta avsnitt
forslaget till nytt arbetssétt for framtida utveckling av e-tjtinster och annan
verksamhetsutveckling med hjslp av it beskrivs,

Styrningen av it-verksamheten syftar till att sikerstilla att verksamhetsutveckling
och teknisk utveckling héller jdmna steg, De gjorda utviirderingaina pekar pa bade
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yikten av transparens i beslutsmodeller och verksamhetens delaktighet i beslut
som ¥Or it.

Fér att stadens verksamheter ska £ det it-st6d de behtver har
stadsledningskontoret gjort bedomningen att styrningen av it-verksamheten méste
variera beroende pa den férvintade livslingden pd it-losningaina. It-stdd for
etablerade processer maste hanteras strukturerat, men stodet firéindras mera s#llan,
ITostod for nya arbetssétt kan déremot forvéintas vara foremdl for 18pande
forandringar och utveckling, och spelar en tydligare roll i ait utveckla stadens
konkurrenskraft. Det maste 8 andra sidan vara foremal for en mer flexibel styrning
for att utvecklingen av verksambeten inte ska himmas,

Detta gér att stadsledningskontoret freslar en varierad it-styrning 1 tre nivéer:

- Grundtiggande it stod for etablerade arbefssitt som finns i de flesta
liknande organisationer och som foriindras forhdllandevis lite dver tid.

- Differentierande it-stdd for nya arbetssitt och tjéinster som pé ett tydligt
sitt #r foremal B verksamhetsutveckling i syfte ett Ska formégan att na
kommunfullméktiges mal.

- Experimentellt eller innovativt it-stéd for processer som dr tillfilliga eller
under kraftig férdndring. Detta kan ocksd handla om helt nya processer,
eller tillfilliga uppgifter som stadens verksamheter har under en kort
period.

Niir det giiller stadens forméga att bli en stad 1 viirldsklass 8t det av sarskild vikt
att det experimentella och differentierande stodet verkligen utvecklas i den takt
som organisationens dvriga mal frutsitter. Det 4t av det skélet
stadsledningskontoret foreslar att de dven fortsittningsvis ska vara foremal for en
stitskild finansiering i en modell som liknar den som tidigare funnits inom e-
tanstprogrammet eller utvecklingsmodellen, Det foreslagna programmet reglerar
detta p4 en dvergripande niva, men modellen bor ocksa néirmare beskrivas i
riktlinjer som beslutas av stadsdirekitren.

Férslag 1ill modell for profekifinansiering

Stadsledningskontoret foreslar att dagens e-tjinstprogram och utvecklingsmodel]
ersitis av en sammanhallen modell for central finansiering av
yerksamhetsutveckling med hjlp av it. Som utviirderingen av e-{jénstprogrammet
rekommenderar foreslar stadsledningskontoret att en balanserad styrning av vilka
utvecklingsprojekt som ska drivas byggs upp genom portfiljstyrning.
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1 den foreslagna modellen beslutar kommunfullmiktige om ett antal priotiterade
omriden till vilka medel, genom disposition av eget kapital, allokeras. Forslaget #r
att fem portfoljer — en per fokusomréde — etableras. Den exakta prioriteringen
portfdljerna emellan kan drligen beslutas och justeras.

En stor fordel med portfSljstyrningen 4r att pd forhand allokerade medel med eit
specifikt syfte medger kort tid frdn projektanstkan {ill beslut om
projektgenomfdrande. Inte minst utvéirderingen av utvecklingsmodellen hat pekat
p4 ait 1anga ledtider leder till ett minskat intresse for att ta initiativ inom ramen for
modelien, I e-tjinstprogrammet har déiremot ledtiderna varit korta, vilket upplevis
som positivt,

Projekt tilldelas medel ur portfbljer i en ansdkningsprocess. Eit grundliggande
kriterium #v atf projektet bidear till de formégor som fokusomrédet for respektive
portfalj anger. Ansékningar foreslds beredas och beslutas, enligt samma process
som i dagens e-tjinstprogram, av grupper dér olika kompetenser finns
representerade, Vad giller dessa beredningsgrupper foreslér stadsledningskontoret
att de konstatetade positiva erfarenheterna av utvecklingsmodellens
tjinsteomridesgruppenr tillvaratas och att beredningsgrupperna utformas sé att
verksamhetens delakiighet i betedning av forslagen sikerstills,

Den slutgiltiga beslutet om vilka projekt som ska tilldefas medel fattas av
stadsdirektdren med uigdngspunkt i en samlad bedémning som gors i et rhd som
motsvarar utvecklingsradet eller litla utvecklingsridet i dagens modeller. Detta rad
bor bestd av férvaltnings- och bolagschefer och svara foy en sammanviigd
bedSmmning av samtliga inkomna projektforslag, Rédet ska ockss 16pande f6lja
projekt som pagdr och ta del av utvérderingar av uppnadda effekter. Mediemmar i
saviil ridet som beredningsgrupperna uises av stadsdivekidren.

Priotitering ska vila p& en nyttokalkyl som beskeiver medborgarnytta,
verksamhetsnyita, utvecklingskostnader samt kostnader for framtida drift och
forvalining. Nyttovirderingen ska vara transparent och kunna forstés av
organisationen. Nyttoviirderingen bir inte gdras av den som stker medel utan av
en siirskild resurs med detta som huvuduppgift. Fér den portfslj som avser
experimentellt it-stéd stiills dock ldgre krav pd exakta nyttoberikningar och ligre
krav pé att kunna anstuta till alla tekniska standarder.

Som utredningen med anledning av organisation it e-tjéinstutveckling visar, har
det i stadens verksamheter uttryckts behov av ett uttkat st8d, bade i samband med
ansbkningsforfarandet och vid infdrande av nya e-fjéinster. Stadsledningskontoret
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foreslar darfsr att en ny modell {61 projektfinansiering ska inkludera en mdjlighet
for stadens verksambheter att fi ett sidant utdkat stod. En framtida organisation
foreslas bland annat bestd av s kallade projektcoacher, det vill sdga medarbetatre
som 4r specialister pa de fidgor som ofta dyker upp i projekt, De ska samlat kunna
ge rad i fragor som 1o stadens it-styrning, riktlinjer, it-avtal och
bestéllningsrutiner, arkitektur, tekniska standarder och etablerade arbetssétt inom
styrning av ii-projekt och annat som eft it-projekt i staden har att forhdlla sig till.

Fragan om #igande av e-tjfinster som #r resultat av projekt for
verksamhetsutveckling med hjilp av it har i fleva fafl blivit en komplicerad fifga i
organisationen. Eftersom utvecklingen av e-tjdnster har skett nfira slutanvéndare
har det inte alltid varit tydligt vem som ska figa och forvalta tjinsten nir projektet
avslutats. Problemet framstar sirskilt tydligt név en tjéinst med stadstvergiipande
nytta utvecklats lokalt och saknar given koppling till ett befintligt
verksamhefssystem.

1 beddmningen av framtida utveckling bor det sikerstéllas att en utpekad Hgare
finns identifierad och att kostnaderna for drift och fSrvaltning av det nya it-stédet
4r accepterade av verksamheten, 1 enlighet med vad utvilrderingen av e-
tjnstprogrammet rekommenderar, Dessa frigor ska vara uiredda innan medel
tilldelas inom ramen for de av fullmiikiige beslutade portfiljerna,

Fér redan etablerade e-tjinster foresldr stadsledningskontoret att huvudprincipen
ska vata att e-tjinster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem
forvaltas inom ramen for verksamhetssystemets forvaltningsorganisation. I'dr e-
tj#inster som saknar sddan tydlig koppling beslutar stadsdirektéren om ligande av
tjansten, Det 4r Mmpligt att hantera detta i en samlad inventering och utredning av
dgande av befintliga e-tjéinsten.

For att kunna realisera stadsledningskontorets forslag kr#ivs riktlinjer, som pé mer
detaljerad niva beskiiver anskningsforfarande, férankrings- och beslutsprocess,
nyttovirdering samt uppfoljning av pagende projekt. Dessa iklinjer bor, enligt
stadsledningskontorets uppfattning, beslutas av stadsdirektSren,

Meining och uppfilining av it

En vikiig aspekt av it-styrningen & formégan att méta och folja upp stadens it-
verksamheot och pé s sttt sikerstilla att uppsatta mal nds, En fungerande
uppfSljning 4r lika vikiig for drift och forvalining av stadens grundldggande it-
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stid, som for de projekt som sker inom ramen fr de centralt finansierade
portfljerna som syftar till att underléitta utveckling av differentierande och
innovativt it-st8d i staden, Fér att hoja verksamhetens firméga att nd de av
fullméktige beslutade inriktningsmalen ska stadens ndmnder och bolag [8pande
folja upp hur digitala 16sningar anviinds och kan anvéndas, Kommunstyrelsen ska
genom stadsdirektdren svara for en stadsévergripande métning och uppfoljning.

Stadsledningskontoret forestar att den stadsdvergripande uppfoljning som
stadsdirektdren ansvarar {or ska omfatta fdljande fem perspektiv:

- Eft externt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for medborgare,
foretagande och besik.

-~ Btt internt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for stadens verksamheter
och deras effektivitet.

- Ett internt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad gjorda
investeringar tas till vara och medarbetarnas formaga att anvinda det
befintliga it-stédet.

- Bt it-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stbdet och
mdjliggér utvirdering av it-verksamhetens kostnadseffektivitet,

- Eit it-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillgénglighet hos it-
stodet.

Uppfljningen ska omfatta sdvil stadens [épande it-leverans som de projekt som
finansieras inom ramen for de gemensamma portfdljerna, Fér vart och ett av
perspektiven bir kommunstyrefsen ta fram métetal som gor att utvecklingen gir
att folja ur vart och ett av de fem perspektivet, och som méjliggdr jimforelser.
Exakt vilka mitetal som kan vara aktuella behdver utredas vidare, [ en sédan
utredning bor tinkbara nyckeltal bland annat stéllas mot kostnaden for att ta fram
dessa mitetal. En niirmare definition av vid vatje tidpunkt gillande métetal ska
framgd av kommunsiyrelsens nyckeltal.

Leveransperspektivet

Om medborgarens fokus och samarbete utan organisatoriska grénser ska vara
viigledande for arbetssiiten i stadens verksamheter ir det visentligt att stadens
arundliggande it-stéd speglar dessa mal. Det 4r ocksd viktigt med gemensamma
principer for utformningen av it-stdet fOr att it-leveransen ska bli
kostnadseffektiv.
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I den befintliga styrdokumentsstruktuten hat dessa frdgor reglerats inom ramen for
styrdokumentet *ITP — Informationsteknisk plattform”, ITP & en forhéilandevis
detaljerad beskrivning av en dnskviird arkitektur for Stockholms stads it-miljé,
Stadsledningskontorets beddmning r att denna typ av styrning numera behdver
vara mer flexibel i forhallande till den tekniska utvecklingen, Kommunfullmiktige
br med uigangspunkt i de strategiska malen faststélla principer for detta, Det dr
dessa principer som framgdr av programforslagets tredje del — leverans av it-stod,
Den detaljerade utformningen av den gemensamma it-miljon och bestdmmelser
£t hur andra system ska frhélla sig till denna bdr dock definieras i riktlinjer som
beslutas av stadsdirektSren, Riktlinjerna bor dven reglera frigor kring
informationsmodeller, informationstigarskap och metoder for it-utveckling.

I stadsledningskontorets forslag till nytt it-program understryks vikten av att
mojliggdra teranviindning av gemensamma l6sningar samt behovet av en
successiv Bvergdng fidn stuprdrsorienterade verksamhetssystem till gemensamma
platiformar.

En tydlig inriktning #r 8ppenhet. Mjliggtrare for detta dr en integrationstjiinst
som ska anviindas vid integtation av grundliggande och differentierande system.
Detta #it viktigt for att inte l&sa in information. Data ska vara &ppet inom
organisationen och dppna data ska vara en bred mélsiittning.

Samordning maste ske och utveckling ska i méjligaste mén bygga ps
Steranvindning av befintliga plattformar. Kommunstyrelsen har sedan tidigare i
uppdrag att samordna stadens it-verksamhet och ska enligt stadsledningskontorets
forslag till it-program ge ut riktlinjer som beskriver hur lgsningar ska dgas och var
gemensamma l8sningar ska erséitta lokala nir det 4r motiverat ur ett kostnads-
effektivitets- eller nyttoperspektiv. Det centrala Sndringsridet freslas avvecklas
och ersiittas genom att stadsdirektdrens riktlinjer till programmet reglerar
systemégates ansvar infor frdndringar som péverkar integrationer med andia
system.

Stadsledningskontoret beddmer, baserat pd stadens redovisning, att omkring 85
procent av stadens it-kostnader bestr av externa kostnader. Den interna
verksammheten omfattar dag i princip uteslutande strategisk ledning samt
leverantorsstyrning. De grundliggande principerna for anskaffning av it #r dicfor
viktigt. Den externa it-leveransen mdste vara forhallandevis sammanhdllen fr att
inte kostnaderna for integration och koordinering av leverantdrer ska bli f6r higa.
Detta 4t en grundbult i den fSreslagna strategin, Vidare ska leveransen
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kénnetecknas av ordning och reda och tydliga ansvarsgréinser. Detta fou att en
framgangsrik integration ska kunna ske,

1 relativt hog grad styrs den foreslagna strategin ocksé av redan fattade beslut,
exempelvis beslutet om gemensam it-service och beslutet om upphandling av drift
och f¥rvaltning av stadens centrala verksamhetssystem, telefoni och
datakommunikation, Leveransen av it-stddet har i htg grad sin grund i dessa avtal
Hven om den kompletteras med lokala avtal, De stora it-avtalen har en 18ptid som i
vissa fall motsvarar eller till och med Svertriffar it-programmets livslingd om fem
ar. Dérfor dv det inte mdjligt att forestd exempelvis ett snabbt inférande av en
stadsGvergripande supportfunktion, som omfattar hela stadens it-stod. En sddan
funktion (single point of contact) bdr dock, enligt stadsledningskontorets forslag,
inforas nér avtalssituationen sd medger. '

Forslag till genomforande

Stadsledningskontorets {orslag till nytt it-program innehdller eft antal forindringar
av arbetssitt 1 forhdllande till dagslidget, For att den nya styrningen av
differentierande it-utveckling ska fungera beddms ocksd, utifrin erfarenheter av de
befintliga investeringsmodellerna, att en sammanhdllen funktion f8r stdd till '
verksamheter som vill driva verksamhetsutveckling med hjilp av it ins#ittas.

Organisation for genomfirande

En sammanhdllen funktion for ait samordna och leda arbetet samt stddja
nimnderna i arbetet med verksamhetsutveckling med hjélp av it dvilar naturligen
kommunstyrelsen, Stadsledningskontoret avser att inom ramen for befintlig
organisation och budget inv#itta ett projektkontor, vars uppgift dr att informera om
den nya processen 0t central finansiering av verksambhetsutveckling med hj#lp av
it, hjilpa stadens nimnder att s6ka medel inom respektive portfolj (genom
coacher), hantera anstkningar och pagaende projekt (genom
projektstyrningsverktyg) samt vara navet i beredningsprocessen.
Stadsledningskontoret beddmer ait ett sidant kontor dr nddvindigt for ait
framgéngsrikt genomfbsa programmet och f8r att uppréithélla innovationstrycket i
staden.

Det foreslagna programmet omfattar fiera nya arbetsuppgifter och
kvalitetshdjande arbetssétt. Till de nya uppgifterna hor:

- Utskat uppdrag att stédja projekt som syftar till verksamhetsutveckling
med hjilp av it. Syftet med detta 8r som redovisats ovan att fa etf biltire
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och effektivare projektarbeie genom att ge sttd kring metodfragor,
tekniska fidgor och avtals- och upphandlingsfrégor som ofta ér
aterkommande och innebir utmaningar for projektledare utanfor den
direkta it-organisationen,

- Utdkat uppdrag att ge ut viktlinjer fr teknisk arkitektor och att I5pande
forvalta frteckningar Sver system. Kopplat till detta ocksé ett nytt uppdrag
att formellt besluta om och hélla féiteckning dver godkinda undantag fréin
beslutade riktlinjer for it-omradet. Utokat uppdrag att atbeta med
informationsmodeller och masterdata for att sikerstélla dteranvindning av
information.

- Nytt uppdrag att utveckla modeller for nyttovéirdering och genomfora, leda
eller medverka i arbete med nyttoviirdering tillsammans med
verksamheten, for att sikerstilla att det inte enbart 8¢ den som stker pengar
som sjilv svarar for véirderingen av projektforslag, och att projekt beddms
enhetligt och rittvis. En central nyttovirdering har ocksé en viktig roll i att
bevaka att samma verksamhetsforiindring inte rdknas hem som besparing
flera génger i olika projekt.

- Nytt uppdrag i ait systematiskt arbeta for att finga upp innovationsidéer
och att sprida inspiration och kunskap som stimulerar uppkomsten av nya
projektforslag inom det innovativa och differentierande it-stidet.

Hantering av pagdende projeki inom e-tjdnstprogrammet och utvecklingsmodellen

Inom e-tjinsiprogrammet pigdr ett antal projekt som inte kommer att vara
slutfrda under 2012, Dessa projekt bdr fullfdljas genom att de istéliet for ati
drivas inom e-tjinsiprogrammet drivs vidate inom den nya modellen,
Stadsledningskontoret forsldr dérfor att befintliga projekt och medel inom e-
tjanstprogrammet Sverfdrs till det nya projektkontoret, Projekt och tillhérande
medel placeras inom portféfjen *Tillginglighet och service f5r medborgate,
foretagande och bestk”.

Styrdokument som ersdfts i och med it-programmet

Det av stadsledningskontoret i detta drende vedovisade Program for digital
fomyelse 2013-2018 fdreslas ersiltta stadens befintliga it-program, dnr 031-
2486/2007, samt stadens Leveransstrategi for IT-omvédet, dnr 031-2080/2008.
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Vidare foreslar stadsledningskontoret, baserat pd de argument som redovisas i
detta drende, att den typ av information och de bestimmelser som idag finns i den
informationstekniska plattformen ITP, 031-966/2004, ska inrymmas i riktlinjer for
koncernarkitektur och stadsgemensam it-plattform, kopplade till det av
stadsledningskontoret foreslagna it-programmet, och som stadsdirektéren ska figa
riitt att besluta om.

Andra dokument och beslut som foresléis upphiivas i det fall kammunfullmiktige
beslutar anta stadsledningskontorets frslag till it-program 4r: Telestrategi dnr
041-775/1995, Stadens datakommunikation dnr 035-3036/2007, Inr#itande av
centralt dndringsrdd dnr 033-800/2008, Inforande av gemensam l6sning for
inloggning till stadens e-tjéinster dnr 034-2147/2008 samt Utvecklingsmodetlen
dnr 031-3884/2007.

Andra relevanta styrdokument

Enligt stadsledningskontorets beddmning berdrs inte de av kommunfullméktige
antagna styrdokumenten E-strategi for Stockholms stad, Grdn it-strategl samt
strategi fOr e-hiilsa av stadsledningskontorets forslag till nyft it-program. Dessa
styrdokument kompletterar det féreslagna it-programmet inom sina respektive
omréden.

Detta géller &ven stadens stikerhetsprogram, med tilthérande riktlinje for it-
sitkerhet, som alltid ska tillimpas vid upphandling, utveckling och forvaltning av
stadens it-stod.

Bilagor

L. Program for digital fornyelse 2013-2018

2. "Del ska vara enkelt ait vara stockholmare — firsiag till organisation for e-
tfféiinsturveckling”
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