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Nytt it-program for Stockholms stad

Stadsledningslontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar f8ljande:

1. ”It-program — program for digital fornyelse”, bilaga 1, faststills att gilla
for stadens namnder fran och med 2013 till och med 2018,

2. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens alla bolagsstyrelser i
uppdrag att anta “It-program — program for digital fémyelse”, bilaga 1, att
gilla fr&n och med 2013 till och med 2018.

3. Aterstiende projekt och medel inom e-tjinsteprogrammet till
kommunstyrelsen inom ramen for den foreslagna portféljen
Tillgénglighet och service for medborgare, féretagande och besék”.

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

5. Rapporteringen av de uppdrag som redovisas i detta drende godkéinns.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsiittning att
kommunfullméktige beslutar enligt ovan, féljande:
1. Stadsledningskontoret uppmanas genomfora foriindringar som innebdr att
arbete med it-utveckling i staden kan bedrivas i enlighet med vad som
framgér av stadsledningskontorets tjinsteutlatande.

2. Stadsdirektéren ges 1 uppdrag att besluta om riktlinjer med anledning av
det foreliggande it-programmet.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson
Stadsdirektor Bitr Stadsdirektdr

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

Kommunstyrelsen har fatt i uppdrag att utreda och ta fram fosrslag till en framtida
organisation for e-tjanstutveckling i Stockholms stad, att revidera den av
kommunfullmiktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen samt att ta
fram l&mpliga nyckeltal och verktyg fér uppfoljning av it-verksamheten.

I detta drende, som utgdr stadsledningskontorets samlade redovisning med
anledning av dessa uppdrag, presenteras ett nytt it-program, Program for digital
Sornyelse 2013-2018, vilket innehéller en modell for it-styrning och
projektfinansiering samt grundldggande principer for det fortsatta arbetet med
forvaltning, utveckling och leverans av stadens informationstekniska plattform,

I drendet {oreslés att dagens e-tjfinstprogram och utvecklingsmodell ersétts av en
sammanhallen modell f6r central finansiering av verksamhetsutveckling med hjélp
av it. Den foreslagna modellen innehéller fem prioriterade omréden (portfoljer)
fran vilka medel tilldelas f6r att finansiera projekt som bidrar till att stéirka
organisationens férméaga att nd sina mal.

Vidare foreslar stadsledningskontoret en sammanhéllen modell for métning och
uppfdljning av stadens it-verksamhet. Modellen omfattar ett antal perspektiv som
sammantaget ger en méngsidig bild av stadens it, bland annat dess
kostnadseffektivitet och forméga att bidra till uppfyllelse av stadens mél.

Stadsledningskontoret foreslar vidare ett antal principer som ska gilla for den
gemensamma it-miljon. Exempel pd s&dana principer 4r en htg grad av
ateranvéndning av gemensamma 18sningar, stort behov av att frigéra information
frin systemen och att 6vergd frén stuprorsorienterade verksamhetssystem till
gemensamma plattformar samt Sppenhet och integration mellan systemen.
Stadsledningskontoret foreslar en modell for styrning dér kommunfullmiktige
beslutar om den dvergripande inriktningen fir stadens it-leverans och dir
stadsdirektéren uppdras att genom riktlinjer géllande stadens it-arkitektur och
plattformar, konkretisera denna inriktning.

Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullmiktige i Stockholms stad att avsiita
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 forenkla stadens service och 6ka
tillgingligheten till invénare och foretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssétt skulle anpassas for att méta invanares och féretagares
forvantningar, Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

Nyte it-program fér Stockhobms stad

www.stockhoim.se
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E-tjénstprogrammet inréttades for att samordna, styra och flja upp satsningen.
Forvaltningar och bolag gavs mdjlighet att s¢ka finansiering fr utveckling av e-
tjinster.

I kommunfullméktiges beslut i februari 2011 om forlingning av e-
tiinstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag (dnr 037/1-2011) att utreda
och ta fram forslag till en framtida organisation for e-tjinstutveckling i
Stockholms stad, Utredningen ska foreslé former for forvaltning av etablerade e-
tjidnster och fortsatt utveckling av e-tjénster samt inkludera fragor kring kostnader
och finansiering,

Kommunstyrelsen har i budget fér 2012 uppdragits att revidera den av
kommunfullméktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen for
Stockholms stad. Kommunstyrelsen har ocksa i budget fatt i uppdrag att ta fram
lampliga nyckeltal och verktyg for uppféljning av it-verksamheten.

Mot bakgrund av dessa uppdrag att se ver olika aspekter av stadens it-styrning
och med anledning av aft e-tjinstprogrammet upphér den 31 december 2012
redovisar stadsledningskontoret i detta drende en sammanstéllning av gjorda
utvdrderingar och ett forslag till ny strategisk inriktning for verksamhetsutveckling
med hjélp av it i form av ett Program for digital fornyelse 2013-2018. Utbver att
peka ut viktiga omréden for verksamhetsutveckling med hjilp av it omfattar
forslaget ocksé en sammanhéllen modell f6r it-styrning och projektfinansiering
samt grundlidggande principer for det fortsatia arbetet med utveckling, forvaltning
och leverans av stadens informationstekniska plattform.

Arendet

Som grund fér en ny strategisk inriktning for- och styrning av- stadens it-
verksamhet och verksamhetsutveckling med hjélp av it har stadsledningskontoret
genomfort ett antal utviirderingar och studier kring den nuvarande och framtida it-
styrningen. I stor utstréickning baseras dessa utvirderingar p4 intervjuer och
workshops med personer som pé olika sétt verkat inom eller bertrts av de
befintliga modellerna. Vidare har intervjuer genomforts med
vetksamhetsforetrddare och olika nyckelpersoner inom stadens it-verksamhet f6r
att diskutera hela eller delar av den tinkta strategin.

De genomftrda utredningarna har resulterat i foljande rapporter:

MNyet it-program f&r Stockholms stad

www.stockholm.se




TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012
SID 4 (20)

- "Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation for e-
tjdnstutveckling”, fornyelseavdelningen 2011. (Bildggs detta #rende)

- Utviirdering av utvecklingsmodellen, I'T-avdelningen 2011,

- Rapport fran workshops med forvaltnings- och bolagschefer rérande nytt
it-program, ['T-avdelningen 2012,

- Rapport fran workshops med it-chefer vid forvaltningar och bolag rérande
nytt it-program, it-avdelningen 2012,

- ”Styrkort, métetal och I'T”, IT-avdelningen 2012.

Nedan redovisas det huvudsakliga innehéllet och slutsatser fran respektive rapport.

Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation fér e-
tjanstutveckling

Utredningen startade i januari 2011 och slutférdes 30 november samma 4r.
Utredningen genomfordes inom e-tjinstprogrammet och omfattade tre faser;
1. En nuldgesbeskrivning och en GAP-analys som syftade till ait ta fram

fordjupningsomraden for den fortsatta utredningen att fokusera pa.

2. I dialog med ledande chefer inom staden ta fram maél och kriterier for en
framtida organisation for e-tj#instutveckling,

3. Bearbetning av de mél och kriterier som identifierats.

Analysen genom{rdes utifran tre perspektiv: medborgare, verksamhet och it och
resuiterade i tre Gvergripande mél for stadens fortsatta arbete med e-
tjinstutveckling:

Mél 1- Enkelf for medborgarna

e Medborgare och andra intressenter ska & god insyn i hur deras frenden
handldggs

¢ Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala srenden med
hjilp av e-tjénster inom alla omraden som &r relevanta for dem

e Okad tiliginglighet till stadens service och information.

Nyt tt-program f6r Stockholms stad

www.stockholm.se
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Kriterier Medborgare

Medborgare ska inte behva vara insatt i hur stadens informationsfléde
eller ansvarsférdelning mellan offentliga nivaer fungerar, Uppgifier ska
endast behdva limnas en géng

Det ska vara enkelt fér medborgarna att hitta och anviinda de olika e-
tjéinsterna

Medborgarnas behov och dnskemal ska tillvaratas pd ett systematiskt sitt
och ligga till grund for utvecklingen av e-tjénster

Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjinster och teknik for att
underlétta och forenkla fér medborgarna,

Mal 2 - Effektiva verksamheter

Arbetet ska préiglas av en helhetssyn dér det finns mdjlighet att
ateranvinda teknik och tjénster inom andra férvaltningar och bolag i
Stockholms stad

Teknik och struktur ska anvéndas for att frigtra resurser till annat

Projekt ska foljas upp av en nyttokalkyl

Mer effektiva arbetsmetoder for att frigra resurser tili annat
E-tjéinster ska vara anvindarviinliga, anvéndbara, sikra, transparenta
lattiligéingliga och l4ttl4sta.

Kriterier Effektiva verksamheter

Verksamhetstverskridande utveckling som kan anvéindas av flera
verksambeter liksom satsningar pd prioriterade e-tjénster finansieras ur en
central budget

Kostnaderna for en e-tjinst ska vara férsvarliga, kéinda och accepterade av
de verksambheter som ingér i en process som forenklas av en e-tjénst. Den
tekniska forvaltningen ska 8gas av verksamheten och fSrdelningen av

Nytt it-program foér Stockholms stad

www.stockholm.se
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kostnaderna férknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjéinsten startar

En nyttoanalys infor en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till f6ljd av en e-tjénst och/cller hur enkelheten for
medborgarna Skar utan att det nddvéindigtvis innebdr en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kiind, accepterad och
planerad av verksamheten som dger processen

En transparent och tydlig metod for prioritering och beslut om
investeringar

Utveckling av e-tjéinster ska drivas och fgas av respektive verksamhet for
ait siikerstélla att tjéinsterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anvéndarviinlig, kostnadseffektiv och siker 18sningen
anvinds

Utveckiingen av e-tjinster ska ske utifrdn kommunfullméiktiges mal och i
dialog med verksambheten i syfte att 8ka verksamheten forméga att na
kommunfullmiktiges mal.

Mal 3 - IT - Tillgdingligt, tillforlitligt och oppet

E-tjénster ska vata anviindarvénliga, anvéndbara, sikra, transparenta,
lattillgéingliga och ldttldsta

Kriterier IT — Tillgdangligt, tillforlitligt och oppet

Aktuell driftsinformation om e-tjénsterna ska alltid finnas tillginglig for
medborgarna, Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utfora sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tjéinster

Driftsikerheten i stadens e-tjéinster ska vara hdg. Rutiner for felhantering
liksom drendehantering ska finnas bade internt och for de leverantérer som
staden anvénder i syfte att nd hog driftsikerhet liksom anvéindarvéinlighet

Nytt it-program fr Stockhoims stad

www.stockholm.se
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o Anvindbarheten i stadens e-tjénster ska vara hog. Det ska finnas vil kiinda
interna rutiner for att stikerstélla att synpunkter pa {jéinsterna kommer
framtida utveckling till del.

Utbver ovan redovisade mal och kriterier har utvérderingen av e-{jiinstprogramet
identifierat foljande viktiga aspekter:

- Enstirskild central finansiering for it-utvecklingsprojekt dr betydelsefull
for en snabb verksamhetsutveckling med hjilp av it.

- Staden behdver en sammanhéllen modell for central finansiering av it-
projekt, oavsett om projekten syftar till att utveckla e-tjéinster eller avser
andra former av it-stéd.

- Verksamhetsdverskridande vtveckling som kan anvéindas av flera
verksamheter liksom satsningar pa prioriterade e-tjéinster ska finansieras ur
en central budget,

- Tiden fran en projektanstkan till projektstart bor vara kort, Detta har varit
en av e-tjinstprogrammets styrkor.

- Det #r viktigt att staden forséker stimulera innovation. Mekanismer som
h#mmar innovation bdr undvikas. Ett exempel pd sddana mekanismer i
hoga trosklar for att komma in med idéer i processen.,

- Verksamheterna beh&ver ett mer aktivt stod fran central niva i bade
ans6knings- och genomférandefasen, sirskilt med fokus pa tekniska
forutséttningar for utveckling av it-stéd,

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

- Organisationen ska moéta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfrigan.

- En ny modell for e-tjinstutveckling bar organiseras genom samordnad
portféljstyrning med ett beslutande rad.

- E-tjénster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma frvaltningsobjekt som det systemet. Omfattar en e-
tjdnst flera forvaltningar ska en central funktion ansvara for att tillsammans
med projektet ta fram forslag till hur forvaltningen ska ske.

- Innovativa projekt uppmuniras och de ska alltid utvecklas i samrid med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anvéndning av 18sningen
och for att planera for bade inférande och férvaltning,

Nytt It-program {6r Stockholms stad

www.stockholm.se
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Utvirdering av utvecklingsmodellen

Utvarderingen av utvecklingsmodellen har genomférts inom
stadsledningskontorets it-avdelning. Utvérderingens resultat korresponderar i hdg
grad med de slutsatser som dragits i utvérderingen av e-tjinstprogrammet.

- En av e-tjinstprogrammets konstaterade styrkor har varit den korta tid som
forlopt mellan ansékan och projektstart. For utvecklingsmodellen
konstareas tidsfaktorn som en svaghet eftersom projektanskan och
projektstart finns i var sin dnde av den stadsdvergripande budgetprocessen
och handlidggningstiden dédrmed blir runt 18 méanader.

- Tjdnsteomrddesgrupperna inom utvecklingsmodellen har varit uppskattade
for dialog om forslagen och har ocksa tjinat som forum for dialog och
erfarenhetsutbyte om it-frgor generelit.

- Aven om finansieringen #r central, #ir det av stor vikt att det lokala
perspektivet tas tillvara, Tiinsteomridesgrupperna har fungerat
forhallandevis vél for att sdkerstilla en verksamhetsforankring 1 besluten
kring finansiering.

- Utvecklingssekretariatet har fungerat som navet i Utvecklingsmodellen och
utgjort ett viktigt stéd vid ansékningsforfarandet samt i beredningen av
projektforslagen.

- Utvecklingsmodellen har varit ett steg i att foréndra synen pd IT-frdgor
som en integrerad del av verksamheterna snarare én ett separat omeade
utanfor verksamheterna.

- Ett arbete med att harmonisera och sl ihop och de bada modellerna till en
gemensam modell {or att hantera alla ntvecklingsprojekt inom staden pi et
homogent sétt bor inledas,

Rapporter fran workshops med férvaltnings- och bolagschefer samt it-chefer vid
forvaltningar och bolag rérande nytt it-program

I de workshops som stadsledningskontoret genomfort med forvaltnings- och
bolagschefer samt it-chefer med anledning av framtagande av ett nytt it-program
for Stockholms stad har diskusstonerna handlat om vilka formagor verksamheten
behover for att nd kommunfullmékiiges mal och hur it kan bidra, Bland det mest
betydelsefulla som framkommit i dialogen finns f8ljande punkter:

- Stadens system maste vara smidiga och litta att anviinda,
- It méste ha en tit koppling till verksamhetsutveckling och verksamhetsmal.

Nytt it-program for Stockholms stad

www.stockholm.se
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- Riétt kompetens maste finnas i verksamheten for att it ska ge effekt.

- Uppmuntran av innovation #r viktigt fr att en snabb
verksambhetsutveckling ska kunna ske.

- Omviirldsbevakning, centralt initierade nétverk, stéd och stimulans for
innovation &r viktigt.

- Beslutsstodssystem #r hogprioriterat for manga chefer i organisationen, det
dr viktigt for en modern verksambhet att kunna aterska och analysera
information,

- Digital samverkan med andra myndigheter och organisationer #r av
avgdrande betydelse, bide for den interna effektiviteten och for ait kunna
erbjuda medborgare service utan hinder av organisatoriska griinser mellan
myndigheter.

Styrkort, matetal och IT

Med anledning av uppdraget i budget for 2012 att ta fram limpliga nyckeltal och
verktyg for uppf6ljning av it-verksamheten har analysforetaget Gartner pd uppdrag
av stadsledningskontoret tagit fram ett férslag pé ett balanserat styrkort som
beaktar fem perspektiv pa stadens it-verksamhet:

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

It-kostnadsperspektiv

It-leveransperspektiv

RAEF B e

Inom respektive perspektiv foreslds tre olika miitetal, vilka sammantaget ger en
allsidig bild av hur it bidrar till att stadens mdl uppfylis.

Sammantaget pekar de genomforda uivirderingarna och studierna p ett behov av
en fortsatt utvecklad it-styrning i staden. Féljande aspekter, som ocksd framgér
mer utftrligt ovan, har lyfts fram:

- Verksamhetsutveckling med hjilp av it méaste utgd ifrdn
kommunfullmiktiges inriktningsmal for stadens verksamhet och
medborgarens fokus.

- Det finns ett behov av en sammanhéllen och transparent modell f6r central
finansiering av verksamhetsutveckling med hjélp med it, i en

Nytt it-program [6r Stockholms stad
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portfSljstyrningsmodell som involverar verksamhetsrepresentanter i
bedomningen av de aktuella projekten.

- Det méste finnas en niira koppling mellan verksamhetsutveckling och it-
utveckling.

- Service utifrin medborgarens fokus och mdjligheter till intern effektivitet
ar i hog grad beroende av att information kan &teranvéindas Sver
verksamhetsgrinser. it-stédet maste byggas horisontelit.

- Uppfbljning av projekten, inte minst stdd till projekten under deras l6ptid
och uppfoljning av effekthemtagning efter genomforda projekt, #r av stor
betydelse for att maximera nyttan med genomf{orda projekt.

Med portfoljstyrning ovan frstés att projekt bedéms mot varandra inom en eller
flera projektportftljer. Genom att ha flera portftljer, dir var och en ges ett
definierat syfte och en ekonomisk ram, &r det méjligt att séikerstélla att flera
perspektiv pa it-utvecklingen ges utrymme vid tilldelningen av medel, s att till
exempel bade det externa medborgarperspektivet och det interna
verksamhetsutvecklingsperspektivet garanteras sin del av organisationens fokus pé
utveckling med hjélp av it.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom it-avdelningen i samrad med fornyelseavdelningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Sedan starten av e-tjinstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjinster utvecklats.
De allra flesta initiativ kommer frén ndmnder och bolag sedan de sett méjlighet att
erbjuda sina kunder/brukare en béttre service samtidigt som det interna arbetet kan
bli effektivare. Understkningar visar att stockholmare #r vana vid att pé olika sétt
och i olika sammanhang anvinda sig av internet. Regelbundna uppfoljningar av
hur tjénsterna anvéinds pekar pd samma sak: tjinsterna har hdgre anvéndning &n
liknande tjénster i dvriga Sverige och i Stockholm stiger anvéindandet for varje ar.
Vi kan alltsa anta att stockholmare, liksom ocksé firetagare och bestkare,
forvéntar sig att e-tjiinster finns som ett siitt att forenkla vardagen. Det finns
dérmed all anledning att tro att mer service kommer att vara det férviintade, Av
samma skiil, det vill siga att stockholmare, foretagare och bestkare forvéntar 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 forutséittningar for att erbjuda fler

Nytt it-program f&r Stockhelms stad

www.stockholm.se




T)ANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012
SID 11 (20)

digitala tjinster till fler malgrupper av stockholmare, Det &r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler. For att mota kundernas och anvéindarnas behov méste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt. For att utveckling ska ske méste
medarbetare pé alla nivder i staden forstd forviintningarna och frindra
arbetssitten,

Forslag till it-program fér Stockholms stad 2013-2018

Med utgdngspunkt i gjorda utvérderingar och i den dialog som forts med olika
akt6rer inom staden har stadsledningskontoret tagii fram ett forslag till Sverordnat
styrdokument for stadens it-verksamhet i form av ett uppdaterat it-program.
Utgdngspunkten for programmet 4r att verksamhetsutveckling med hjilp av it 4r
ett prioriterat omréde f6r den interna verksamhetsutvecklingen och ett viktigt
verktyg 1 utveckling av service, kvalitet och valfrihet for medborgare, foretagande
och besok.

Den foreslagna strategin utgdr frén att ett styrande dokument inom it maste ticka
minst tre perspektiv:

- Behov
- Styrning
- Leverans

Forankringen i kommunfullméktiges mal skapas genom en analys av behov.
Behoven finns bide bland medborgarna och bland stadens olika verksamheter. For
att skapa maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta behdver utvecklingen
styras pd ett tydligt sitt. Det it-stéd som tiltkommer medborgarna och
verksamheterna benéimns som leverans. Leveransen ska ske efter givna
forutsitiningar och effekterna féljas upp.

Det av stadsledningskontoret foreslagna it-programmet fljer denna struktur, som
ocksa utgdr grunden for den fortsatta redogdrelsen i detta drende.
Behovsperspektivet

Behovsperspektivet ror kopplingen mellan it-verksambhet, it-stéd och
verksamhetens mél. Stadsledningskontoret har i analysen av it:s roll anvént sig av
en analysmodell som tagits fram vid det engelska Cranfield University. Modellen
har snabbt nétt en omfattande spridning och tilldimpning, sannolikt dérfor att den
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pa ett tydligt sitt formér sitta it-verksambhet i relation till olika organisationers
mal. En grundtes i modellen &r att it:s uppgift fr att stiirka organisationens
formdga att nd sina mal. Detta kan {ata okontroversiellt, men #dr en mycket viktig
grundtes for den fortsatta analysen av it:s roll.

Genom att acceptera premissen att it:s uppgift &r att stéirka organisationens
forméga att nd sina mal blir det mgjligt att skapa en direkt koppling mellan stadens
vision och inférandet av ett visst it-stdd. It-stodet syftar enligt detta synsétt alltid
till att bygga upp eller 6ka verksamhetens férméga att nd fullmiktiges
inriktningsmal. Ytterst kan vi med hjilp av den aktuella modellen férankra detta
behov i Vision 2030s beskrivning av centrala utmaningar i skapandet av ett
Stockholm i vérldsklass.

Med utgdngspunkt i de diskussioner om verksamhetens behov av nya f6rmagor
som foregétt detta drende har stadsledningskontoret formulerat fem fokusomidden,
dér stadens verksambhet beskrivit det som sérskilt viktigt att it ger ett bidrag till
nodvéndig verksamhetsutveckling. Dessa fokusomraden ér:

1. Tillgénglighet och service for medborgare, foretagande och besék.

2. Forbittrad forméga att sammanstilla, analysera och dteranviinda
information.

3. Utbildning och systemutveckling i syfte att 6ka och forenkla anvéindning
av befintligt it-stdd.

4. Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer.

5. Innovativ verksamhetsutveckling med hjilp av it.

Styrningsperspektivet

Styrningsperspektivet reglerar grundldggande principer som ska gilla for it-
verksamheten. Hér sétts beslutsmodeller p& en vergripande och samordnande
niva pa plats. Frigor som ror finansiering, métning och uppfoljning av it-
verksamheten inryms alla inom styrningsperspektivet. Det ir i detta avsnitt
forslaget till nytt arbetssétt for framtida utveckling av e-tjinster och annan
verksamhetsutveckling med hjilp av it beskrivs,

Styrningen av it-verksamheten syftar till att stikerstilla att verksamhetsutveckling
och teknisk utveckling héller jimna steg. De gjorda utvirderingarna pekar pa bade
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vikten av transparens i beslutsimodeller och verksamhetens delaktighet i beslut
som rir it,

For att stadens verksamheter ska fa det it-stdd de behdver har
stadsledningskontoret gjort beddmningen att styrningen av it-verksamheten méste
variera beroende pa den forviintade livslingden p4 it-18sningarna. It-stéd for
etablerade processer méste hanteras strukturerat, men stédet forindras mera sillan,
IT-stéid for nya arbetssétt kan dédremot férvintas vara foremdl for [6pande
fordndringar och utveckling, och spelar en tydligare roll i att utveckla stadens
konkurtenskraft, Det méste 4 andra sidan vara foreméal for en mer flexibel styrning
for att utvecklingen av verksamheten inte ska himmas.

Detta gor att stadsledningskontoret foreslir en varierad it-styrning i tre nivéer:

- Grundliggande it stod for etablerade arbetssitt som finns i de flesta
liknande organisationer och som forfindras forhallandevis lite Gver tid.

- Differentierande it-stod for nya arbetssitt och tjéinster som pé ett tydligt
sétt dr fOremdl for verksamhetsutveckling i syfte ett 6ka férmagan att nd
kommunfullméktiges mal.

- Experimentellt eller innovativt it-stéd for processer som &r tillfilliga eller
under kraftig forfndring. Detta kan ocksé handla om helt nya processer,
cller tillfalliga uppgifter som stadens verksamheter har under en kot
period.

Nir det giller stadens formaga att bli en stad i vérldsklass dr det av sérskild vikt
att det experimentella och differenticrande stodet verkligen utvecklas i den takt
som organisationens 6vriga mal forutsitter. Det dr av det skélet
stadsledningskontoret forestar att de dven fortséttningsvis ska vara féremél for en
sérskild finansiering i en modell som liknar den som tidigare funnits inom e-
tjinstprogrammet eller utvecklingsmodellen. Det foreslagna programmet reglerar
detta pé en Gvergripande niva, men modellen biir ocksd nidrmare beskrivas i
riktlinjer som beslutas av stadsdircktoren.

Forslag till modell for projektfinansiering

Stadsledningskontoret {Oreslar att dagens e-tjnstprogram och utvecklingsmodell
ersiits av en sammanhdlien modell f6r central finansiering av
verksamhetsutveckling med hjélp av it. Som utviirderingen av e-tjdnstprogrammet
rekommenderar foreslér stadsledningskontoret att en balanserad styrning av vilka
utvecklingsprojekt som ska drivas byggs upp genom portfsljstyrning.
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I den foreslagna modellen beslutar kommunfullméktige om ett antal prioriterade
omréden till vilka medel, genom disposition av eget kapital, allokeras. Forslaget dr
att fem portfoljer — en per fokusomrade — etableras. Den exakta prioriteringen
portféljerna emellan kan arligen beslutas och justeras.

En stor fordel med portftljstyrningen r att p& forhand allokerade medel med ett
specifikt syfte medger kort tid fran projektansékan till beslut om
projekigenomfirande. Inte minst utvérderingen av utvecklingsmodellen har pekat
pé att ldnga ledtider leder till ett minskat intresse for att ta initiativ inom ramen for
modellen, 1 e-tjinstprogrammet har diremot ledtiderna varit korta, vilket upplevts
som positivt.

Projekt tilldelas medel ur portfolier i en anstkningsprocess. Ett grandlidggande
kriterium #&r att projektet bidrar till de fSrmagor som fokusomrédet for respektive
portfolj anger. Anskningar foreslas beredas och beslutas, enligt samma process
som 1 dagens e-tjnstprogram, av grupper déir olika kompetenser finng
representerade. Vad giller dessa beredningsgrupper foreslar stadsledningskontoret
att de konstaterade positiva erfarenheterna av utvecklingsmodellens
tiinsteomradesgrupper tillvaratas och att beredningsgrupperna utformas sé att
verksamhetens delaktighet i beredning av forslagen siikerstills.

Den slutgiltiga beslutet om vilka projekt som ska tilldelas medel fattas av
stadsdirektoren med utgangspunkt i en samlad bedémning som gors i ett rdd som
motsvarar utvecklingsrddet eller lilla utvecklingsrddet i dagens modeller. Detta rad
bor bestd av forvaltnings- och bolagschefer och svara for en sammanvigd
bedémning av samtliga inkomna projektférslag. Radet ska ocksa l6pande folja
projekt som pdgér och ta del av utvirderingar av uppnidda effekter. Medlemmar i
sévil ridet som beredningsgrupperna utses av stadsdirektdren,

Prioritering ska vila pé en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta,
verksamhetsnytta, utvecklingskostnader samt kostnader for framtida drift och
forvaltning. Nyttovérderingen ska vara transparent och kunna forstds av
organisationen. Nyttovérderingen bor inte géras av den som séker medel utan av
en sérskild resurs med detta som huvuduppgift. For den portf6lj som avser
experimentellt it-stdd stills dock ldgre krav pa exakta nyttoberdkningar och ligre
krav pa att kunna ansluta till alla tekniska standarder.

Som utredningen med anfedning av organisation for e-tjinstutveckling visar, har
det i stadens verksamheter uttryckts behov av ett utdkat stdd, bade i samband med
anstkningsforfarandet och vid inférande av nya e-tjéinster. Stadsledningskontoret
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forestar dirfor att en ny modell for projektfinansiering ska inkludera en mdjlighet
for stadens verksamheter att fi ett sddant utdkat stdd. En framtida organisation
foreslds bland annat besté av sé kallade projektcoacher, det vill siga medarbetare
som {r specialister pd de frdgor som ofta dyker upp 1 projekt. De ska samlat kunna
ge rad 1 frégor som ror stadens it-styrning, riktlinjer, it-avtal och
bestdllningsrutiner, arkitektur, tekniska standarder och etablerade arbetssiitt inom
styrning av it-projekt och annat som ett it-projekt i staden har att forhalla sig till.

Fragan om édgande av e-tjdnster som ér resultat av projekt for
vetksamhetsutveckling med hjélp av it har i flera fall blivit en komplicerad friga i
organisationen. Eftersom utvecklingen av e-tjinster har skett nira slutanviindare
har det inte alltid varit tydligt vem som ska #ga och forvalta tjéinsten nér projektet
avslutats. Problemet framstéar sérskilt tydligt nér en tjinst med stads6vergripande
nytta utvecklats lokalt och saknar given koppling till ett befintligt
verksamhetssystem,

I beddmningen av framtida utveckling bor det séikerstéllas att en uipekad dgare
finns identifierad och att kostnaderna f6r drift och forvaltning av det nya it-stédet
#ir accepterade av verksamheten, i enlighet med vad utvéirderingen av e-
tiinstprogrammet rekommenderar. Dessa fragor ska vara utredda innan medel
tilidelas inom ramen for de av fullméktige beslutade portfsljerna,

For redan etablerade e-tjdnster foresldr stadsledningskontoret att huvudprincipen
ska vara att e-tjéinster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem
forvaltas inom ramen for verksamhetssystemets forvaltningsorganisation, For e-
tjdnster som saknar sddan tydlig koppling beshutar stadsdirektdren om dgande av
tjdnsten. Det &r lampligt att hantera detta i en samlad inventering och utredning av
dgande av befintliga e-tjinster.

Fér att kunna realisera stadsledningskontorets forslag krvs riktlinjer, som pa mer
detaljerad niva beskriver ans6kningsférfarande, férankrings- och beslutsprocess,
nyttovéirdering samt uppf6ljning av pagaende projekt. Dessa riklinjer bér, enligt
stadsledningskontorets uppfattning, beslutas av stadsdirektdren.

Mdtning och uppfoljning av it

En viktig aspekt av it-styrningen dr fOrmégan att méta och félja upp stadens it-
verksamhet och pé sé sttt sikerstiilla att uppsatta mal nds. En fungerande
uppfoljning &r lika viktig for drift och frvalining av stadens grundldggande it-
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stéd, som for de projekt som sker inom ramen for de centralt finansierade
portféljerna som syftar till att underlitta utveckling av differentierande och
innovativt it-stdd i staden, For att hoja verksamhetens formaga att nd de av
fullmaktige beslutade inriktningsmélen ska stadens ndmnder och bolag l6pande
f5lja upp hur digitala 16sningar anvéinds och kan anviindas, Kommunstyrelsen ska
genom stadsdirektren svara for en stadsévergripande métning och uppfdljning,

Stadsledningskontoret foreslar att den stadstvergripande uppfdljning som
stadsdirektGren ansvarar for ska omfatta féljande fem perspektiv:

- Ett externt nyttoperspektiv som beskriver nyttan f6r medborgare,
foretagande och bestk.

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

- Ett infernt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad gjorda
investeringar tas till vara och medarbetarnas forméga att anvéinda det
befintliga it-stidet.

- Ettit-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stédet och
mojliggdr utvirdering av it-verksamhetens kostnadseffektivitet.

- Ett it-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillgéinglighet hos it-
stédet.

Uppfoljningen ska omfatta sdvil stadens 16pande it-leverans som de projekt som
finansieras inom ramen f6r de gemensamma portféljerna. For vart och ett av
perspektiven bor kommunstyrelsen ta fram métetal som gér att utvecklingen gar
att folja ur vart och ett av de fem perspektivet, och som mojliggor jimforelser.
Exakt vilka métetal som kan vara aktuella behtver utredas vidare. I en sidan
utredning bor ténkbara nyckeltal bland annat stillas mot kostnaden for att ta fram
dessa miitetal, En néirmare definition av vid varje tidpunkt géllande mitetal ska
framgd av kommunstyrelsens nyckeltal.

Leveransperspektivet

Om medborgarens fokus och samarbete utan organisatoriska gréinser ska vara
vigledande for arbetssétten i stadens verksamheter dr det viisentligt att stadens
grundliggande it-stod speglar dessa mdl. Det #r ocksa viktigt med gemensamma
principer for utformningen av it-stddet for att it-leveransen ska bli
kostnadseffektiv.
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I den befintliga styrdokumentsstrukturen har dessa frigor reglerats inom ramen for
styrdokumentet ”I'TP — Informationsteknisk plattform”. ITP dr en forhallandevis
detaljerad beskrivning av en dnskvérd arkitektur for Stockholms stads it-miljo.
Stadsledningskontorets bedmning &r att denna typ av styrning numera behdver
vara mer flexibel i forhéllande till den tekniska utvecklingen. Kommunfullméktige
bor med utgadngspunkt i de strategiska malen faststéilla principer for detta. Det dr
dessa principer som framgar av programforslagets tredje del — leverans av it-stdd.
Den detaljerade utformningen av den gemensamma it-miljén och bestimmelser
for hur andra system ska forhélla sig till denna bor dock definieras i riktlinjer som
beslutas av stadsdirektdren. Riktlinjerna bor dven reglera fragor kring
informationsmodeller, informationséigarskap och metoder for it-utveckling,

I stadsledningskontorets forslag till nytt it-program understryks vikten av att
mdjliggéra ateranvéndning av gemensamma 16sningar samt behovet av en
successiv dvergdng fran stuprorsorienterade verksamhetssystem till gemensamma
plattformar.

En tydlig inriktning &r 8ppenhet. Mojliggbrare f6r detta &r en integrationstjénst
som ska anvindas vid integration av grundldggande och differentierande system.
Detta #r viktigt for att inte lsa in information. Data ska vara 6ppet inom
organisationen och §ppna data ska vara en bred mélsitining,

Samordning méste ske och utveckling ska i méjligaste méin bygga pa
ateranvéndning 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 l1&sningar ska dgas och var
gemensamma losningar ska ersitta lokala nér det dr motiverat ur ett kostnads-
effektivitets- eller nyttoperspektiv. Det centrala dndringsrédet f6reslds avvecklas
och ersittas genom att stadsdirektorens riktlinjer till programmet reglerar
systemégares ansvar infor frindringar som paverkar integrationer med andra
system,

Stadsledningskontoret beddmer, baserat pa stadens redovisning, att omkring 85
procent av stadens it-kostnader bestér av externa kostnader. Den interna
verksamheten omfattar dag i princip uteslutande strategisk ledning samt
leverantorsstyrning, De grundldggande principerna {0r anskaffining av it 4r dédrfor
viktigt. Den externa it-leveransen maste vara forhdllandevis sammanhéllen for att
inte kostnaderna for integration och koordinering av leverantdrer ska bl f6r héga.
Detta dr en grundbult i den {Greslagna strategin. Vidare ska leveransen
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ki#nnetecknas av ordning och reda och tydliga ansvarsgriinser. Detta for att en
framgéangsrik integration ska kunna ske.

I relativt hog grad styrs den foreslagna strategin ocksa av redan fattade beslut,
exempelvis beslutet om gemensam it-service och beslutet om upphandling av drift
och forvaltning av stadens centrala verksamhetssystem, telefoni och
datakommunikation. Leveransen av it-stédet har i hég grad sin grund i dessa avtal
dven om den kompletteras med lokala avtal. De stora it-avtalen har en 16ptid som i
vissa fall motsvarar eller till och med dvertréffar it-programmets livslingd om fem
ar, Darfor dr det inte méjligt att {Oresla exempelvis ett snabbt inforande av en
stadstvergripande supportfunktion, som omfattar hela stadens it-stdd. En sadan
funktion (single point of contact) bér dock, enligt stadsledningskontorets forslag,
inforas nér avtalssituationen s medger.

Forslag till genomfoérande

Stadsledningskontorets forslag till nytt it-program innehdller ett antal fordndringar
av arbetssitt i forhallande till dagsliget. For att den nya styrningen av
differentierande it-utveckling ska fungera bedéms ocksé, utifran erfarenheter av de
befintliga investeringsmodellerna, att en sammanhéllen funktion for stod till
verksamheter som vill driva verksamhetsutveckling med hjilp av it invittas.

Organisation for genomforande

En sammanhéllen funktion for att samordna och leda arbetet samt stédja
nidmnderna i arbetet med verksamhetsutveckling med hjslp av it &vilar naturligen
kommunstyrelsen. Stadsledningskontoret avser att inom ramen {or befintlig
organisation och budget inritta ett projektkontor, vars uppgift ér att informera om
den nya processen for central finansiering av verksamhetsutveckling med hjilp av
it, hj#lpa stadens néimnder att stka medel inom respektive portfslj (genom
coacher), hantera anstkningar och pdgdende projekt (genom
projektstyrningsverktyg) samt vara navet i beredningsprocessen.
Stadsledningskontoret bedomer att ett sddant kontor dr nddvéndigt for att
framgéangsrikt genomfora programmet och fér att upprétthalla innovationstrycket i
staden.

Det foreslagna programmet omfattar flera nya arbetsuppgifter och
kvalitetshojande arbetssétt, Till de nya uppgifterna hor:

- Utdkat uppdrag att stddja projekt som syftar till verksamhetsutveckling
med hjélp av it. Syftet med detta & som redovisats ovan aft 3 ett béittre
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och effektivare projektarbete genom att ge stdd kring metodfrdgor,
tekniska frdgor och avtals- och upphandiingsfragor som ofta #r
aterkommande och inneb#r utmaningar for projektiedare utanfor den
direkta it-organisationen.

- Utdkat uppdrag att ge ut riktlinjer for teknisk arkitektur och att 16pande
forvalta forteckningar dver system. Kopplat till detta ocksé ett nytt uppdrag
att formellt besluta om och hélla forteckning 6ver godkiinda undantag fran
beslutade riktlinjer for it-omradet. Utokat uppdrag att arbeta med
informationsmodeller och masterdata for att sdkerstélla dteranvindning av
information.

- Nytt uppdrag att utveckla modeller for nyttovéirdering och genomfbra, leda
eller medverka i arbete med nyttovirdering tillsammans med
verksamheten, for att sikerstélla att det inte enbart &r den som séker pengar
som sjilv svarar for virderingen av projektforslag, och att projekt bedéms
enhetligt och réttvis, En central nyttovirdering har ocksé en viktig roll i att
bevaka att samma verksamhetsforindring inte riknas hem som besparing
flera glnger i olika projekt.

- Nytt uppdrag i att 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-stodet.

Hantering av pdgdende projekt inom e-tidnstprogranunet och utvecklingsmodellen

Inom e-tjénstprogrammet pagér ett antal projekt som inte kommer att vara
slutforda under 2012. Dessa projekt bor fullféljas genom att de istillet for att
drivas inom e-tjdnstprogrammet drivs vidare inom den nya modellen.
Stadsledningskontoret forslar dirfor att befintliga projekt och medel inom e-
tjfinstprogrammet dverfors till det nya projektkontoret. Projekt och tillhérande
medel placeras inom portféljen "Tillginglighet och service for medborgare,
foretagande och bestk™.

Styrdokument som ersditts i och med it-programmet

Det av stadsledningskontoret i detta drende redovisade Program for digital
fornyelse 2013-2018 foreslds ersétta stadens befintliga it-program, dnr 031-
2486/2007, samt stadens Leveransstrategi for IT-omradet, dnr 031-2080/2008.

Nytt it-program for Stockholms sead

www.stockholm.se
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Vidare foreslar stadsledningskontoret, baserat pd de argument som redovisas i
detfa drende, att den typ av information och de bestdmmelser 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 stadsdirektoren ska tga
rétt att besluta om,

Andra dokument och beslut som foreslas upphévas i det fall kommunfullmiktige
beslutar anta stadsledningskontorets f6rslag till it-program #r: Telestrategi dnr
041-775/1995, Stadens datakommunikation dnr 035-3036/2007, Inrdttande av
centralt dndringsrad dnr 033-800/2008, Inférande av gemensam losning for
inloggning till stadens e-tjénster dor 034-2147/2008 samt Utvecklingsmodellen
dnr 031-3884/2007.

Andra relevanta styrdokument

Enligt stadsledningskontorets beddmning berdrs inte de av kommunfullmikiige
antagna styrdokumenten E-strategi for Stockholms stad, Gron it-strategi samt
strategi for e-hélsa av stadsledningskontorets forslag till nyit it-program. Dessa
styrdokument kompletterar det féreslagna it-programmet inom sina respektive
omtaden,

Detta giiller dven stadens sikerhetsprogram, med tillhérande riktlinje for it-
sikerhet, som alltid ska tillaimpas vid upphandling, utveckling och fSrvalining av
stadens it-stod.

Bilagor

1. Program for digital fornyelse 2013-2018

2. 7Det ska vara enkelt atf vara stockholmare — forslag till organisation for e-
tidnstutveckling”

Nytt it-program fér Stockholms stad

www.stockholm.se
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Programmet och dess
riktlinjer

Detta program innehilfer av
kommunfullmiktiges beslutade principer
{8r ledning och pricritering inom stadens
it-verksamhet och fér stadens
verksamhetsutveckling med hjilp av it,
Programmet dr bindande for samtliga
ndmnder och f6r bolag vars styrelser
antagit programmet.

Syftet dr att samordna stadens arbete
med digital {Srnyelse. Med digitat
férnyelse avses det arbete organisationen
utfor for att Gka service och effekdivitet
genom att anvinda modern
informationsteknik. Den digitala
férnyelsen syfear till att 6ka
organisationen férmaga att uppni
kommunfullmikeiges mal.

For att konkretisera programmets
innehdlt utfirdar kommunstyrelsen
riktlinjer. 1 dessa regleras hur
organisationen ska arbeta {6r att
verkstilla kommunfullmiktiges beslut om
inriktning for stadens it-verksamhet
utifrian vad som specificeras i detta
program,

fe-omradet styrs ocksd genom stadens
sikerhetsprogram med tillhdrande
riktlinjer. Dessa bestimmelser existerar
parallellt med it-programmet.

Kommunfullmikege och stadens
nimnder och bolagsstyrelser kan besluta
om andra styrande dokument inom -
omridet. Exempel pi sidanz dokument,
som existerar parallelit med och
karnpletterar it-programmet r:

e Grdn it-strategi

¢ E-strategi

o Ehilsa

s  Oppna Data

Styrdokument, besiut och Svriga dokument som

upphavs i och med detta program 21
Informationsteknaisk platform (03 1-966/2004)

- It-program (03 1-2486/2007)

. Telestrategi {04]-775/1995)
Stadens datakommunikation {035-3036/2007)
Leveransstrategi for IT-omridet {031-2080/2008)

- Inrittande av centralt Indringseid (033-
B002008)

Inférande av gemensam [Bsning f3r inloggning dill

stadens e-tiinster {034.2147/2008)

- Uvecklingsmodellen (031-3884/2007)

I Program for digital fornyelse

Malet for Stockholms stad #r att bli en stad i viirldskiass. Inom flera
omraden har vi redan kommit en bit pa viig for att nd detta mal, medan det
inom andra omriden krévs ett fortsatt arbete. Informationsteknikens uppgift
i staden #r att oka verksamheternas formaga att nd sina mal. Att se
informationstekniken som ett verktyg i det dagliga arbetet, och att anviinda
det pa ett nytt och innovativt sitt & mycket betydelsefullt. Utgéngspunkten
for all it-verksamhet #r att it ska hjdlpa staden att nd vision 2030,

Vi befinner oss mitt i en stor samhéllsforandring, Att utveckla
verksamheten for att ta vara pd den nya teknikens méjligheter 4r ett
prioriterat arbete inom stadens fornyeise. Digital fornyelse ér en
forutstttning for att halla jimna steg med en omvérld som snabbt forindras
ndr informationstekniken blir allt mer tillginglig och finner anvindning
inom allt fler omréden i samhéllet. Detta skéirper kraven pa stadens
verksamheter genom att medborgarnas forvintan pa tillgéinglighet till
service kar. Det stdller ocksd hogre krav pa stadens medarbetare som ska
kunna anviinda den digitala tekniken for att ge service till medborgare pa
andra platser och vid andra tider in vad som tidigare forviintats.

De méjligheter till genomgripande friindring av stadens arbetssétt och
service som tekniken erbjuder 4r skélet til} att den digitala fornyelsen dgnas
ett sdrskilt styrdokument och sirskilt finansiellt stsd, Tekniken stér i
medborgarnas, foretagandets, bestkarnas och verksamhetens tjanst. Den
tekniska utvecklingen blir genom sin intensitet ocksa en mojliggtrare for en
snabb fornyelse. For att den ska tas tillvara #r det av vikt att premiera och
generdst skapa mojligheter f5r innovation och verksamhetsutveckling med
hjdilp av ny teknik,

Ett gemensamt program #r viktigt dérfor att en avgsrande framgangsfakeor
dr att stadens verksamheter &stadkommer digital fornyelse tillsammans.
Utvecklingen kréver ett aktivt och samordnat arbete fran nimnder,
bolagsstyrelser, chefer och medarbetare i hela organisationen for att
sdkerstélla att teknisk utveckling verkligen leder till en 6kad forméga att
nytija information och ge service utifidn medborgarens fokus. Alla som har
it som sin huvudsakliga arbetsuppgift ska stindigt ha fokus pa hur it kan
stddja verksamhetsutvecklingen.

For en del medarbetarve @ den nya tekniken en utmaning i sig. For andra 4r
tekniken och dess méjligheter en sjalvklarhet som det #r svért att vara utan.
Det viktiga dr att de steg som tas i den tekniska utvecklingen tas i syfte att
stodja verksamhetens forméga att nd de av kommunfuliméktige uppsatta
milen,




Verksamhetsutveckling syftar till att
bygga upp nya eller férbittra befintliga
verksamhetsformigor | syfte att 8ka
kvaliteten och effektiviteten.

Yerksamhetsforméga beskriver vad
verksamheten kan elter beh&ver kunna {6r
ate nd milen. Verksamhetsfrmagor byggs
upp av kompetens, processer,
medarbetare, it-formigor och andra
resurser.

It-férmagor beskriver vad det ir méijligt
att gbra med hjilp av specifika tekniska
{dsntngar.

Tekniska [Ssningar ir de faktiska
tekniska resurser (it-infrastruktur, ie-
system e t ¢ som anvinds f&r att skapa it
férmagor.,

2 s bidrag till fullmilktiges mal

Nyttan med it ska forstés i relation till Vision 2030 och till fullméktiges
inrikiningsmal. Beslut som faitas och som ror it ska alltid relatera till malen
och visionen,

Genom att etablera tekniska l6sningar kan staden bygga upp formégan att
utfbra ett visst arbete digitalt och méjliggora utveckling och fornyelse av
verksamheten. Genom att anviinda tekniska l6sningar och verktyg byggs
verksamhetsspecifika formagor upp. Dessa formagor gér det mojligt att
effektivt nd de av kommunfullmaktige prioriterade inrikeningsmalen.

Ett exempel hur relationen mellan kommunfuliméktiges mal och stadens
satsningar pd it-stod fungerar illustreras i Figur 7.

Identifierade behovav aya férmigor och

tekniska mdjligheter Viston och strategi Drivireafter, utmaningar
Méjliggdrande Malf5r
verksamhets- organlsationen ‘ .
Majliggbrande utveckling En globaliserad virld
teknik {ekonomisia Ext mxandeSEoEkhofm

N fBnutsittningar; En stad pi Gar

Nya arbessiite Ineikmingsmal Farvintningar pi service

achfdrmigor och verksamhetsmil}

Kontinuerig utveckling leder 6lf kad
miluppfyllelse och ellektiva verksamheter

Figur § Nytta mied it § stadens verksambeter ska vilrderas utifirds att it ir en
miijligeieare 1 (Brmasa ait ad erganisationens mdl,

Att tekniken dr en mojliggorare och inte en nytta i sig innebdr att it-
utveckling méste knytas till verksamhetsutveckling, Effekt av ett visst it-
stdd uppnas forst da det accepteras och tas i bruk av den som #r ténkt att
nyttja it-stddet. En fullstindig nyttoanalys bor darfor ta hinsyn till bade vad
den tekniska [8sningen majliggdr och hur verksamheten behover forindras
for att teknikinforandet ska resultera i en kad forméga och en hogre
miluppfyllelse. Stadens modeller for utvirdering av nyttan med it ska utgh
frdn ett synstt dér tekniska l8sningar majligedr nya arbetsitt som Skar
verksamhietens formaga att nd fullmaktiges mal.




3 Prioriterade omraden for

verksamhetsutveckling med hjilp av it

For att staden som helhet ska bli effektiv i it-utvecklingen kriivs en hog
grad av samverkan och ett gemensamt arbete. En viktig del i det digitala
fornyelsearbetet 4r att underlitta informationsutbyte mellan olika
verksamhetsdelar. For att detta ska bl majligt kriivs en gemensam malbild,
dir vissa omrdden méste prioriteras framfor andra,

Under de kommande é&ren ska stadens ndmnder och bolagsstyrelser som
omfattas av detta it-program prioritera it-utveckling inom foljande fem
fokusomrdden:

1.

Tillgéinglighet och service for medborgare, foretagande
och bestk

Utifrin medborgares, fSretagares och besskares fokus och situation
ska staden erbjuda mgjlighet att utfira &venden och hantera
kontakier med staden digitalt. Genom effektiv anvéindning av ny
teknik kan tid frigtras for att méta medborgare personligen déir det
krivs. Det 4r ocksd mujligt att spara tid for medborgare, foretagare
och bestkare genom att erbjuda service 8ver niitet och genom att
samla tjinster som ror en viss situation pa ett sidant sttt att flera
olika kanaler i kontakten med staden inte #r nddviindiga. Ofta, men
inte alltid, feder sddana externa nyttor for medborgare ocks4 till
interna nyttor ndr information kommer in digitalt och dérmed
snabbare och billigare kan dverforas, analyseras och ateranviindas.

Forbittrad forméga att sammanstiilla, analysera och
ateranviinda information

Det ska vara mdjjligt att kunna beskriva kvalitet och effekter av
stadens arbete sdvil internt som externt, s att beslut kan fattas pa
riitt grunder och effekter av beslut kan tydliggoras och forklaras. Det
ska vara enkelt bAde fur stadens medarbetare och fr medborgare,
foretagare och besokare att ta del av olika slags information och att
snabbt géra sammanstillningar pd det sétt situationen kréiver. For at
né detta mél kriivs utbver analysstod ocksé bra grunddata. Det #r
viktigt att s& mycket av stadens information som méjligt tas emot,
skapas, bearbetas och bevaras i digital form. For medborgarnas,
foretagarnas och bestkarnas titlging tilt information spelar ocksé
Oppna data, som fritt kan analyseras utanfor orgnaisationen, en
avgdrande roll,

Utbildning och systemutveckling i syfte att ka och
forenkla anviindning av befintligt it-st6d

Stadens ndmnder och belagsstyrelser ska inom ramen for sitt
uppdrag se till ati respektive verksamhet drar nytta av teknikens
mdjligheter for att nd sina mél. Detta stéller krav pd it-mognad bland
stadens medarbetare, men ocksa pd satsningar pa anvéndarvinlighet
och en utvecklad support till de som anviinder it-stddet internt.
Kunskapen om vilket it-stéd som finns i organisationen och hur man
effektivt anviinder det ska 6ka. En bred satsning p4 dkad it-




anvindning ska genomforas, i vilket det bade ingar
kompetensutveckling utifrén olika roller i organisationen och
satsningar p& tkad anviindbarhet i stadens system. Att sdvil internt
som externt ha ldttanviinda och anviindarvinliga system &r en
prioriterad frdga och ska ges s#rskilt fokus 1 alla utvecklingsprojeks.
Under programperioden stdr staden infor beslut om en eventuell
generationsvixling for flera av stadens gemensamma och
stadstvergripande system,

Samverkan och informationsutbyte med andra
myndigheter och organisationer

Ett viktigt utvecklingsomride framdver ér att kunna samverka och
utbyta information med andra myndigheter och organisationer. Detta
handlar bade om att kunna dverfora information och att kunna
presentera gemensamma grénssnitt mot medborgare, foretagare och
besskare. Staden behtver pé olika st bedriva projekt som skar
formédgan till digitat 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 giitler inte minst samverkan med landsting och med
externa utforare,

Innovativ verksamhetsutveckling med hjilp av it

Staden ska bedriva ett sdrskiit arbete for att stinka trosklarna for att
g8 frén idé till forstudie eller pilotprojekt. Det ska vara enkelt att
framfora idéer. Kommunstyrelsen ska ge stod till de som vill driva
verksamhetsutveckling med hjilp av it. Metoder ska finnas for att
fanga upp, utveckia och sortera idéer, prioritera projekt och stéitta
genomfbrande. Staden ska centralt bedriva ett arbete for att finga
upp idéer och premiera innovationer,

De utpekade fokusomriidenas huvudsakliga bidrag till fullméktiges mél
framgdr av figur 2 nedan:

1. Tilginglighet ach service f6r  Tdlginglighetdygnet runt.enkelt  Enkeltatt goravat enkeft Lagre kostnader med effektiva

medborgare, foretagandeoch  atend kommunal service. 21t f6fa kvaliter vigarini staden.
besk.
2.£5rbittradformigaau Beslutsunderhg bideinternt Kunmfalpupp kvafitet och  Minskakostnaden fératt &
sammanstifa, amafysera och inom staden samt fGr fattaMoka beshut. fram bestutsundarkg.
Hteranvindzinformation. medborgarefdretagare och Underlitamedborgaresval  Sittain dtgirder f5r
besGkare. utifrin fakea. verksamhetsutveckling pd rist
stalle,
3. Unbildning och Formigaattgenomatt behirska Farmigattatirahera, Okad Grmdg ate vinyttia de
systemutvecklingi syfte att 6ka  detverksamhetsstdd som stir teke yteraoch behith it-verktyg som-erbjuds vilet
ochfdrenkbanvindningay erbjuds och kunnaerbjudaen engagerade och gerfdrutsittningar (5
befinthgtit-stad. hiiggrad av ntizinglighet. tompetentamedarbetare.  verksamhetsutveckbngoch
effekthemagning.
4.Samverkan och Farmigaattge Formipzau tilzingigzdra  Effektiaresamverkan med
informationsutbyte medandra  sammanhingandeservicemed  sammenhifeninformation andra myndigheter feigdr
myndigheter ech organisastioner.  hflp av myndighets. somunderBtiar fér resurser,
gamensamma granssnitt, medborgare att f6la
drendenoasett huwidman.
S.Innovativ
verksamhetsutvedkling med Kunsiap och idéer i framtida varksamhetsutveckling.
hiflpar 1t .

Figer 2 Folsomradenas huvudsakiga hidrag (il respekdive fullmaktigemal,




Tabellen ovan syfiar inte till att vara uttémmande utan till att ge en
grundldggande bild av hur utveckling inom fokusomridena forvintas bidra
till kommunfullméktiges m&l. Enskilda projekt kan inom ramen for
&ndamalet med respektive fokusomrade bidra till fullmaktiges mal dven pa
andra sitt,

Sammanfattning

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

I. Tillganglighet och service for medborgare, foretagande och
besok,

2. Forbattrad formiga att sammanstilla, analysera och ateranviinda
information,

3. Utbildning och systemutveckling i syfie att dka och forenkla
anvindning av befintligt it-stod.

4. Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer,

5. Innovativ verksamhetsutveckling med hjilp av it.




nnovativt

Differentierande

4 lt-styrning

Grundliiggande principer for stadens it-styrning #r att:

- it-styrningen ska utgh frdn verksamhetens behov

- verksambheten ska vara delaktig i beslut som ror it

- staden ska striiva efter dteranviindning av sav4l information som
tekniska l6sningar

- system ska vara dppna, stidja ett horisontellt,
organisationsoberoende arbetssétt samt tillita integration pi ett
enkelt siit

- it-utveckling ska g i takt med verksamhetsutveckling

- kostnaden for it-stidet méste stillas i relation till
verksamhetsnyttan

Kommunstyrelsen ska i riktlinjer fortydliga inneborden av ovanstiende
principer och tydliggsra vad den gemensamma plattformen omfattar vid
vatje given tidpunkt. Styrningen tydliggdrs ocksd genom riktlinjer for
specifika arbetssétt vid arbete med systemfsrvaltning, systemutveckling
och projekt. Detta dr viktigt f5r att upprétthalla anvindarviinlighet,
tiliginglighet, kostnadseffektivitet och sikerhet i stadens it-miljo. Undantag
frdn dessa riktlinjer ska vara dokumenterade och godkinda av
kommunstyrelsen,

Styrningen ska se olika ut beroende pé vilken typ av it-utveckling det 4r
fréga om, Utgangspunkten dr foriindringstakten i olika tekniska plattformar,
det vill siga hur snabbt olika typer av it-stod behdver och kan forindras. |
Figur 2 visas hur it-styrningen i Stockholm stad ska fungera.
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Figur 3 Stadens il-styraing varierar bevoende pa fardndringstake i de
underliggande processerna

Basen i stadens it-leverans &ir de gemensamma och lokala
verksamhetssystemen. Det &r ett grundliggande it-st6d som inte har ett

direkt syfte att gora staden unik, men som ofta 4r verksamhetskritiskt och
ofta anviinds av flera olika verksamheter. Forindringstakten for processer
som stdds av detta it-stod 4r lag, och it-sttdet kan ofta vara i grunden

detsamma i tio &r eller mer. De styrmetoder som anvinds 4r anpassade for




Tanovativt

Grundidggande

Differentierande

Grundliggande

stabil systemforvaltning och kraven pé testning och dverensstimmelse mot
de tekniska standarderna dr sirikt. Kommunstyrelsens riktlinjer for
arkitektur beskriver nirmare de arbetssiitt som giller. For det
grundlidggande it-stodet finns ett behov av strikt styrning och alta
foréndringar méste vara genomtiinkta och noga avvigda, All finansiering
sker inom linjen.

En hogre forandringstakt finns i de 1dsningar som tas fram for att gora
staden unik och for att forbittra Stockholms konkurrenskraft. Det vi kallar
differenticrande it-sttd kéinnetecknas av att foréindringstakten 4r hogre 4n
for de etablerade systemen och att vi behdver kunna arbeta mer med
projektstyrning. Samtidigt &r de undetliggande processerna inte kortlivade.
Denna typ av it-stéd har ofta en livslingd pd 3-5 &r. Eftersom I6sningarna
pé sikt kan bli en def av det etablerade it-stodet och beh&llas under en
langre tid &r kraven pd tekniska standarder héga. Implementering i stor
skala forutsétter noggrann testning och dér det 4r mojligt ska losningar
ateranvindas. Kommunfullmiktige prioviterar sirskild finansiering till
fokusomrédena for att stimulera den digitala fornyelsen av stadens
verksamheter.

For ait kunna prova ny teknik cller kreativa idéer i liten skala finns
imnovativt it-stbd. Hir tilldts verksamheter gora forsdk med ny teknik utan
att behtva forhitla sig till hela stadens befintliga plattform. Syfiet #r att
skaffa erfarenheter eller gora forstudier som kan ligga till grund fr
framfida stdire projekt som har en differentierande funktion. De arbetssétt
och processer som stids av innovativt it-stéd #r nya eller av andra skiil
uttalat {illfélliga. Livskingden pa detta it-stod bor inte dverstiga 3-6
ménader. Projekten drivs under friare former med ligre krav pé exakta
nyttoberiikningar, ligre krav pd testning och utan krav pé att kunna ansiuta
till alla tekniska standarder. Stadens sikerhetsprogram med tillhérande
riktlinjer gitler dock fiven for innovativi it-stéd, Aven for innovativa
projekt och forstudier prioriterar kommunfullmiktige stirskilda medel,

Innovativt it-stdd ska drivas i liten skala, Projekt som syftar till inforande
av innovativt it-st6d ska redan nir de startas ha en uttalad plan for hur
gjorda erfarenheter ska tas om hand och hur de l16sningar som etablerats kan
avvecklas eller integreras i stadens miljo nér projekeet &r slut.

Verksamheter som skapar nya system ska sikerstélla att dessa system ges
ett tydligt dgarskap. DA inforande av nya systemlosningar planeras ska den
ténkia systemigaren vara kiind och ha accepterat framtida ansvar och
kostnader som foljer av detta ansvar. Systeméigaren #r alltid en ndmnd eller
en bolagsstyrelse. Den som i8pande uttvar ansvaret pa uppdrag av
ndmnden elfer bolagsstyrelsen bendmns systemégarrepresentant.
Systemdigaren ansvarar for att fSrvaltning av systemet sker med beaktande
av de bestimmelser som framg#r av it-program och stikerhetsprogram med
tillhirande riktlinjer.




Politisk styrning genom
ramar for portfoljer

5 Finansiering

Grundtanken ir att it-stéd i Stockholms stad finansieras inom ramen for
respektive namnds- eller bolagsstyrelses ordinarie verksamhet och budget.
Lépande kostnader for centrala system kan hanteras genom central
fakturering fran leverantor, Dessa fordelas till de ndmnder och
bolagsstyrelser i entighet med den fordelning konununstyrelsen beslutar.
Utnycklingen ska spegla anviindningen av tjénsterna utan att inneb#ra en
orimlig arbetsinsats eller kostnad, Om beslut | kommunfullmaktige eller i
stadens nimnder och bolagsstyretser kr#ver forindringar i stadens it-stod
ska kostnaden for dessa beaktas i beslutet.

For de fem fokusomriden som definierats i avsnitt 3 ovan avsiitts sarskild
finansiering inom ramen for sé kallade projektportfoljer. Det innebér att
staden under programmets |6ptid kommer att ha fem portfoljer som syfiar
till att finansiera prioriterad digital fornyelse. En porifolj & knuten till ett
specifik fokusomride och omfattar projekt som bedrivs med samma
dndamai och motsvarande malbild. Syftet med portfoljstyrning 4r att
sékerstilla balans melan utveckiing inom de olika fokusomridena.

Kommunfullmiktige balanserar de olika perspektiven genom att besluta om
ambitionsniva for respektive portfolj. Detta sker genom att ekonomiska
ramar ftr respektive portfolj faststdlls i kommunfullimiktiges budget.
Genom att ramarna sétis med koppling till ett tydligt syfte, men utan
koppling till ett specifikt projekt blir det mdjligt for kommunstyrelsen att
snabbt och lgpande under &ret besluta om finanstering till projeki utififin
prioriteringar inom ramen for respektive portfslj. Finansering inom
projekiportfoljerna kan ske antingen dver driftbudget eller genom
disposition av eget kapital.

For att f3 finansiering inom ramen for en portfdlj ska den som vill driva ett
projekt inkomma med en anstkan till kommunstyrelsen. Inom varje portfolj
tilldelas medel till de projekt som beddms mest angeltigna, dock hogst till
det viirde som faststiilts av kommunfullméktige i budget. Hur angeliiget ett
projekt &r beddms i forhdllande till kommunfullmaktiges inriktningsmal
med tillimpning av de principer for vérdering av nytta som framgér av
modellen for it:s bidrag till organisationens mél i kapitel 2 ovan. Denna
modell utvecklas och specificeras i kommunstyrelsens riktlinjer. Fér den
portfolj som syftar till att finansiera innovation anpassas kraven pa
nyttobedomning till det faktum att projekten kan ha som huvudsyfte att
beddma nyttan med ett visst arbetssitt.

Kommunstyrelsens beslut om vilka projekt som ska tilldelas medel ska
bygga pd samwdd med representanter fifin stadens verksambheter.
Beslutsprocessen ska néirmare beskrivas i riktlinjer fr porifoljhantering och
anstkningsprocessen. Ridgivande till kommunstyrelsen i dessa beslut #r ett
utveckiingsréid som leds av stadsdirekttren, Ledamdter i utvecklingsradet
utses av stadsdirektdren bland forvaltnings- och bolagschefer samt bertrda
chefer inom stadstedningskontoret. Utdver utvecklingsridet ska
beredningsgrupper formeras for att bereda och bedéma forslag inom
respektive portfolj.
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Tilideining av projektmedel
inom ramen f&r portféljer

Varje projekt som beviljas medel ur portféljerna ska ha en tydlig plan for
hur den verksambhetsutveckling som planeras ska uppnés och hur den
forviintade nyttan ska realiseras. Projekten ska normalt vara avgrinsade och
kunna genomforas under ett och samma verksamhetsér, Stora projekt delas
upp i delar som beslutas frén ar till &r. Projekien foljs upp av det
utvecklingsrdd som ocksé beslutar om tilidelning av medel till projekt.

Kommunstyrelsen svarar fr planering och uppfbljning av de fem portfoljer
som syftar till finansiering av digital fornyelse. En l6pande
verksamhetsdialog ska ligga till grund for kommunfullmiktiges beslut om
portfoljernas storlek frén ar till &r. Som en del av detta driver
kommunstyrelsen en strukturerad process for att finga upp goda idéer och
stimulera innovation.

Uttver ovanstdende kan kommunfullmiiktige siirskilt bestuta om
finansiering av prioriterade projekt inom it-omridet, exempelvis for att
finanisiera utbyte av fordldrade system cller for att finansiera forindringar
av it-stdet med anledning av andra besiut om féréndringar i stadens
verksamhet.

Sammanfattning

v It ska i forsta hand finansieras inom ramen for respektive nimnd eller
bolagsstyrelses ordinarie verksamhet,

v’ Vid framtagning av underlag for beslut om verksamhetsforandringar
ska kostnaden for mojliggtrande forandringar i it-stdet alitid beaktas.

v' Strskild finansiering avsitts inom ramen for fem portfoljer for att
stimulera utveckling inom stadens fokusomraden for digital fornyelse.
En projekeporifulj dr knuten till ett specifikt fokusomrade och omfattar
projekt som bedrivs med samma dndamél och motsvarande milbild.

v Kommunfullmiktige beslutar ambitionsnivi genom att arligen
faststélla ekonomisk ram fr respektive portfslj.

v Ett utvecklingsréd och beredningsgrupper stikerstdller verksamhetens
delaktighet i véirderingen av planerad utveckling.
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6 Uppfoljning av it-verksamheten

For att hiiia verksamhetens forméga att nd de av kommunfullméktige
beslutade inrikiningsmélen ska stadens nimnder och bolagsstyrelser
lspande flja upp hur digitala 16sningar anviinds och kan anvindas,
Kommunstyrelsen ska ocks# svara for en stadstvergripande uppfélining.
Na#mnder och bolagstyrelser ska medverka med de underlag som
kommunstyrelsen begir for detta.

It ska foljas upp baserat pd kvalitet och kostnad f6r it-stodet, men ocksé
utifidn den nytta it-sttdet ger. Det #r viktigt att flera perspektiv kombineras
i uppfoliningen fir att f& en balans mellan olika dtgiirder som syftar till att
stinka kostnader, skapa driftstabilitet eller mdjliggtra fornyelse,
Kommunstyrelsen ska diirfor utviirdera stadens lopande it-leverans sévil
som de projekt som finansieras inom ramen for de gemensamma
portfiljerna ur foljande fem perspektiv:

1. Ettexternt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for medborgare,
foretagande och bestk.

2. Ett internt nytioperspektiv som beskriver nyttan fiir stadens
verksamheter och deras effektivitet,

3. Ettinternt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad
giorda investeringar tas till vara och medarbetarnas forméiga att
anviinda det befintliga it-stéidet,

4, Ett it-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stidet och
mbjliggdr utvirdering av it-verksamhetens kostnadseflektivitet.

5. Ettit-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillginglighet
hos it-stodet,

Uppftlining utifidn de fem perspektiven ska bygga pé definierade mitetal.
Dessa ska lépande tas fram med hj#ilp av sivil objektiva som subjektiva
métimetoder. Ett exempel pd objektiv metod dr mitning av tillginglighet
genom teknisk métning i stadens drifimiljder. Med subjektiv m#tning
forstds métning av intressenters uppfatining om it-stédet genon intervjuer
eller enkétunderstkningar. Bland de métetal som tas fram kan ett urval i
framtiden ocksd inforas som indikatorer for att mojliggora en gemensam
uppfolining inom ramen for stadens integrerade lednings och
styrningssystem, ILS.




7 Leverans av it-stid

En effektiv digital fornyelse forutstitter ett effektivt organiserat arbete med
stadens it-stdd. Varje ndmnd och bolagsstyrelse har ansvar for att deras
verksamhet har det it-stod som kiéivs. [nom vissa omriden finns det dock
gemensamt it-stod som inte far dubbleras av nimnder eller bolagsstyrelser,
Detta giller infrastrukturella it-ldsningar som arbetsplatssystem och
serverdrift, men ocks# bassystem som dr gemensamma for samtliga etler
flera av stadens forvaltningar och i vissa fall bolag, exempelvis inom
ekonomi, personat och det sociala omridet.

7.1 Avldtelktur

Stadens mél 4r att service till medborgare ska ges utifran medborgarens
fokus. Detta forutsatter en hog grad av horisontella arbetsstit dir olika
némnder verkar inom gemensamma losningar for att ge service i
gemensamma kanaler. Samverkan runt gemensamma arkitekturfrigor #r en
av forutstttningarna for att uppnd strukturer och standarder dér en
integrerad anviindarupplevelse kan uppnas och dér system kan
kommunicera med varandra pé ett enhetligt och sitkert sitt,

En gemensam arkitektur gor det mijligt att utbyta information, integrera
processer och utveckla verksamhetsstodjande lésningar och tjdnster.
Arkitektrramverket ska defaljeras och kontinuerligt halas aktuellt i
kommunstyrelsens riktlinjer. Nya [ésningar som infors ska uppfylla krav
som fvljer av dessa.

Viktiga grundprinciper fiir stadens arkitekturramverk ar ait:

I. Gemensamma metoder for arbete med it-utveckling och
forvaltning ska vara dokumenterade av kommunstyrelsen och
tilldmpas av ndmnder och bolagsstyrelser i enlighet med
kommunstyrelsens riktlinjer.

2. All informationshantering ska ha en adekvat siikerhetsnivd och
utformas i enlighet med bestimmelser som fljer av stadens
s#kerhetsprogram.

3. Informationsmodelter ska vara dokumenterade. Det ska finnas
enhetliga begreppsmodeller som utgdr frin det sprikbruk som
finns i verksamheten och tillimpliga regelverk. Kommunstyrelsen
kan dér det krivs besluta om for staden gemensamma
informationsmodeller och om vilket system som anses vara
huvuddatakélla (inasterdata) for en viss typ av information for atla
stadens system.,

4. Information ska kunna frigbras frn de system i vilken den uppstér
och kunna &teranviindas i stadens dvriga system.

5. Rédata ska kunna tillgingliggdras i digital form som Oppna data
enligt giillande firordningar,

6. Stadens applikationer ska finnas fortecknade i en
applikationsportfolj som frvaltas av kommunstyrelsen. Stadens
ovriga nimnder och bolagsstyrelser ska bidra med den information
sont kommunstyrelsen begér for att hilla forteckningen aktuell.
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7. System ska utformas och integreras sé att de upplevs som ett stod
av de som ska anviinda systemen, oavsett om slutanviindaren #r
intern eller extern.

For att 1 storsta mojliga mén skapa forutsittningar for enhetlig
sammanhallen service till medborgare, foretagande och besok och for eft
smidigt internt och externt informationsutbyte ska stadens it-16sningar
Ateranviinda den plattformsinfrastruktur som forvaltas av kommunstyrelsen,
Det #r inte tillatet att etablera dubblerande funktioner inom de omriden dir
staden har gemensamma lgsningar om inte kommunstyrelsen beslutar om
undantag. Exempelvis ska e-tjinster baseras pd stadens e-tjéinstplattform,
inloggning mot stadens it-stod fran internet ske genom anviindning av
stadens autentiseringslésning (id-portal) och internt beslutsstod ska
ateranviinda den infrastruktur som finns inom stadens
ledningsinformationssystem (LIS).

En aktuel och uppdaterad beskrivning av det gemensamma it-stédet ska
framgd av kommunstyrelsens riktlinjer. Av dessa ska ocksa framgd hur
ytterligare dokumentation och anvisningar for utveckling och integration
mot de gemensamma plattformarna tilllgingliggors.

7.2 Sourcing

Staden ska striva efter att i konkurrens upphandla det it-stod som
verksamheten behover. Ansvaret for att verksamheten har det it-stod som
finns for att 16sa en uppgift innehas i forsta hand av den ndmnd eller
bolagsstyrelse som nyttjar it-sttidet. Upprétthallandet av en hig
bestidllarkompetens sévil tekniskt som kommersiellt 4r en viktigt fidga for
stadens it-organisation. Detta géller sdvil lokalt som centralt.

Diir det finns mdjlighet till volymfordelar och koncernrabatter ska dessa
utnyttjas. Kommunstyrelsen svarar for att 16pande samordna dessa behov
och anvisa hur sdan samordning ska ske. Vid samordning #r det dock
viktigt att de lokala behoven beaktas och att gemensamma losningar formar
upptylla de krav som finns i respektive verksamhet.

Fér att de prioriterade malen for digital fornyelse ska kunna nis #r det
viktigt aft integrationer mellan system fungerar., Detta underlittas genom
tydliga ansvarsgrénser mellan leverantdrer och en aktiv samordning fréin
stadens sida. Kommunstyrelsen fungerar som kontrakisigare for stadens
stoire driftavtal och tar ett helhetsansvar fr integrationen av stadens
grundliggande och differentierande it-stdd. Leveransen ska affirsmissigt
héilas ihop med s& tydliga ansvar som méjligt for alla inblandade aktérer.

Vid infSrande av nya gemensamma it-19sningar ska strivan vara att det nya
systemet kan inforlivas i stadens gemensamma avtal for drift och
forvaltning av it. For att detta ska kunna uppnds dr det viktigs at antalet
leverantdrer och avtal inom it-omridet inte dr for stort,

For att it-stodet ska kunna levereras smidigt och for att en hog stikerhet ska
kunna uppritthéllas inom stadens verksamheter ska staden ocksé ha eti
gemensamt datakommunikationsn#t som halis samman som en leverans
hela vigen frén lokala nét till anslutningspunkt mot internet.




Stadens hantering av programvarulicenser ska vara gemensam och skotas
av en for samtliga némnder och bolag gemensamt upphandiad part. Denne
bendmns stadens licensadministrator. I licensadministratorens uppgifter
ingdr att sikerstilla att licenser kips pa rétt avtal, att licenser &teranviinds
dr det dr majligt och att stadens verksamheter har tillging till statistik dver
licensutnyitjande i stadens it-miljo.

Antalet parter som arbetar med support till interna anviindare och (i den
man de berdrs av supporten) externa utfdrare som ror denna samlade it-
leverans ska vara begriinsat. Malbilden #r att den centrala it-leveransen pé
ling sikt ska kunna stodjas av en sammanhallen support, en s& kaliad SPOC
(Single Point of Contact). Fér medborgare #r principen att stéd med
anvéindning av e-tjiinster i forsta hand ges av Kontaktcenter Stockholm.
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I.INLEDNING

.1 Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullméktige i Stockholms stad att avsitia
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 frenkla stadens service och tka
tillgéngligheten till invénare och féretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssiitt skulle anpassas for att méta invanares och foretagares
forvintningar. Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

E-tjénstprogrammet inréttades for att samordna, styra och flja upp satsningen.
Férvaltningar och bolag gavs mojlighet att stka finansiering for utveckling av e-
tjdnster,

I kommunfullméktiges beslut den i februari 2011 om forldngning av e-
tjanstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag att uireda och ta fram
forslag till en framtida organisation for e-tjanstutveckling i Stockholms stad.
Utredningen ska foresld former {6r forvaltning av etablerade e-tjinster och fortsatt
utveckling av e-tjdnster samt dven inkludera fragor om kostnader och finansiering.
Organisationen ska trdda i kraft den 1 januari 2013,

Slutrapport frén projektet ldmnas 30 november 2011.

Uppdraget dr alf ta fram:

¢ Forslag till organisation for e-tjénstutveckling

o Forslag till former for forvalining av etablerade och nya e-ijénster

e Forslag till inforande

o Forslag till mdlomréden och indikatorer for stadens e-tjinstutveckling,

I.2 Medborgarnas forvintningar och stadens utmaning

Sedan starten av e-tjinstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjéinster utvecklats.
De allra flesta initiativen kommer frdn forvaltningar och bolag sedan de sett
mdjlighet att erbjuda sina kunder en bittre service samtidigt som det interna
arbetet kan bli effektivare. Undersékningar visar att stockholmare #r vana vid att
pé olika sitt och i olika ssmmanhang anvéinda sig av internet. Regelbundna
uppftljningar av hur tjénsterna anvéinds pekar pd samma sak: tjdnsterna har hogre
anvindning 4n liknande tj4nster i dvriga Sverige och i Stockholm stiger
anviindandet for varje ar. Vi kan allts anta att stockholmare, liksom ocksd
foretagare och bestkare, forvintar sig att e-tjéinster finns som ett siitt att forenkla
vardagen. Det finns ddrmed all anledning att tro att mer service kommer att vara
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det forvintade. Av samma skél, det vill stiga att stockholmare, foretagare och
bestikare forvintar 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 tjénster till fler malgrupper av stockholmare, Det #r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler. For att mora kundernas och anvéindarnas behov méste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt, Fér att utveckling ska ske méste
medarbetare pa alla nivéer i staden forstd forvintningarna och forindra
arbetssétten.

1.3 Om utredningen

Utredningen startade i januari 2011 och slutfordes 30 november samma ir,
Utredningen genomfdrdes inom e-tjénstprogrammet och omfattade tre faser. Den
forsta fasen var en kvalitativ uppfoljning utifran ett nuléige och ett 6nskat lige i
syfte att ta fram en GAP-analys som belyser férdjupningsomraden som den
fortsatta utredningen behdver fokusera pa.

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

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

Utifrén det ovan beskrivna utredningsarbetet har ett forslag tagits fram.

1.4 Begrepp i utredningen

Forslaget i denna utredning och fokuserar pd e-tjéinstutveckling. En e-{jénst &t en
digital 18sning gentemot medborgare som baseras pd information som #gs av
staden. Med verksamhet avses hiir ndmndernas och bolagens olika uppdrag
gentemot dess kunder. Med medborgare avses medborgare, {oretagare, bestkare
eller kunder och de &r befintliga eller presumtiva,
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2. FAS | - GAP-ANALYS

Malet med GAP-analysen var att utifrén att beskriva nuldge och 6nskat liige fa
fram omrdden att ytterligare fordjupa utredningen i Fas 2. GAP-analysen
baserades pd workshops och intervjuer med nyckelpersoner (se deltagare)och
ledde fram till fem fordjupningsomriden:

e vision, mél och strategi

e affirsmodell

e organisation och kompetens

e styrning, samordning och kvalitetssiikring
e kommunikation

2.1 Vision, mal och strategi

GAP-analysen visar att for vision, mél och strategi upplevs inte skillnaderna
skillnad mellan nulége och tnskat lige som sérskilt stora — snarare handlar det om
att behdlla allt det som varit positivt med e-tjinstprogrammet. Till detta hor det
mandat som funnits frén sdvél den politiska ledningen som
tjanstemannaledningen, e-strategin som upplevs som adekvat och framtidsinriktad
samt ett fortsatt fokus pd verksamhetsutveckling (med eller utan stéd av IT),
Analysen visar att det dven i framtiden #r viktigt att dessa frégor finns hégt uppe
pé agendan, inte minst for att behalla profilen som I'T-huvudstad och e-kommun.
Samtidigt kan det vara liige att det i den framtida organisationen #r tydligt att e-
forvaltning och e-tjdnster 4r en del av den ordinarie verksamhetsutvecklingen. Det
kan betyda att de visioner och mél som idag finns j e-strategin behdver fortydligas
ytterligare och kompletteras (antingen i e-strategin eller i ordinarie
verksamhetsmél), men ocksa att e-frdgorna far en naturlig hemvist rent
organisatoriskt.

2.2 Affirsmodell

Givet den vision, de mél och den strategi Stockholms stad viljer s& kommer det att
péverka affiirsmodellen, frdimst vad géller séttet att finansiera tjdnster, bade i
utvecklingsskedet och liksom for drift och fSrvaltning.

For framtiden behtver staden gora ett stéliningstagande kring vad som ska
hanteras centralt och gemensamt och vad som ska hanteras lokalt. Finansieringen
madste sd langt som mdjligt ske pa de sitt som staden redan idag anvinder for att
finansiera verksamhets- och teknikutveckling (primért ordinarie budgetprocess
och utvecklingsmodellen). Det kan dock finnas anledning att formulera villkor for
avsteg, exempelvis for forstudier eller enklare tjanster.

Synsittet skulle ligga i linje med resonemanget som fordes i avsnittet om vision,
mal och strategi, ndmligen att det nu #r dags att se e-tjéinster som en del av
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ordinarie verksamhet. Vad géller kravet pa vinsthemtagning bér det gilla dven
framover.

2.3 Organisation och kompetens

Val av organisation och vilka kompetenser som den bor ha 4r avhéingig den
strategiska inrikining som Stockholms stad viiljer for framtida e-tjinstutveckling
och for att frigorna dven fortsdttningsvis ska finnas hogt upp pé agendan, for att
helhetsperspektivet ska bevaras och fét att behalla tempot i utvecklingen,

Tydligt dr att fragorna behdver hitta en hemvist pd hog niva for den strategiska
samordningen s att e-strategin verkstélls pa ett adekvat sitt, Analysen visar ocksé
ctt behov av att tydliggora for verksamheterna, det vill siiga nimnderna och
bolagen, att ansvaret vilar pd dem vad géller savil utveckling liksom drift och
forvaltning,

2.4 Styrning, samordning och kompetens

Kring styrning, samordning och kvalitetssikring pekar analysen pa ett dnskat lage
med en kombination av en stark, central styrning dér strategin uppdateras och
efterféljs och dir helhetsperspektivet sikerstills. Likasa krévs en lokal styrning pa
varje forvaltning utifrdn det egna verksamhetsansvaret, Beroende pé hur staden
viljer att finansiera lésningarna kan grinsen mellan den centrala och den lokala
styrningen variera,

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

P& bade central och lokal nivé behéver staden dessutom bli bittre pa att genomfora
behovsanalys utifian medborgares och féretags behov, Detsamma giller for att
fBlja upp och stimulera anvéndningsgrad. Med st6d i sddana analyser kan
efterfrigade (jinster utvecklas och forbéttras, Hir kan kontaktcenter ges en viktig
roll 11 att formedla vidare forbattringsforslag i organisationen.

2.5 Kommunilation

Kommunikation dr viktigt for att malgruppen ska anvéinda tj#nsterna och internt 4r
det viktigt for att férankra nya arbetssiitt. I den externa kommunikationen har
stadsledningskontoret en fortsatt viktig sammanhéllande roll. Fér medborgaren ska
det inte spela ndgon roll vilken av stadens forvaliningar/verksamheter som
levererar efterfragad tjfinst. GAP-analysen pekar ocks pa behovet av en
kanalstrategi for att styra medborgarna mot kostnadseffektiva kanaler.
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3.FAS 2 - VAD SKA DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN LEVERERA

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

3.1 Mal och miélformuleringar

Till workshopen hade 22 olika mélformuleringar for utvecklingen av e-{jénster
samlats. Dels de 13 mélformuleringar som idag finns i arbetet med e-
tjdnsteutveckling dels nio formuleringar som utarbetats med GAP-analysen och
diskussionerna infér workshopen som underlag, Vissa av dessa mal bor snarare
anses vara formuleringar som beskriver medel som kan anviindas for att uppna
mdlen. Efter workshopOvningen kring visioner och mal aterstdr 16 olika
mélformuleringar som redovisas i nésta avsnitt, Malformuleringarna kallas d4
delmal.

I workshopen delades kriterierna in i tre omriden som direkt knyter an till mélen
som togs fram: Medborgare, verksamhet och I'T. Inom varje omride fanns det
pé workshopen nio olika kriterier att ta stéllning till, Det fanns dessutom méjlighet
att formulera egna forslag pé kriterier. Kriterierna presenteras i néista avsnitt
eftersom de kom att bearbetas ytterligare under den avslutande fasen av
utredningen,

3.2 Metoder och resultat i workshopen

3.2.1 Medhorgare

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

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

32317

D4 workshopen tog fram kriterier fr IT blev det tydligt att det fanns olika syn pa
IT-funktionens roll beroende pé deltagarnas kunskap eller organisatorisk hemvist,
Deltagarna delades in i grupper dér de tillsammans med personer med likartade
kunskaper och/ eller roller fick rangordna de olika kriterierna inom funktionen.
Resultatet visade att de kriterier som ska giilla for perspektivet *IT” for den nya
organisationen for e-tjiinsteutveckling behdvde fortydligas och si skedde ocksé i
utredningens fortsatta arbete,
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4. FAS 3 - KRITERIER FOR DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN

Som tidigare beskrivits sa blev det i workshopen tydligt att det fanns skillnader i
hur kriterierna uppfattades. Det medforde en omfattande del i det fortsatta arbetet
fokuserade pd att fértydliga dessa i syfte att skapa forstaelse och acceptans, Efter
bearbetning inom projektledningen, tillsammans med IT-avdelningen, tillsammans
med PwC och i samrdd med styrgruppen s har kriterierna slagits fast.

4.1 Mal |- Enlkelt fér medborgarna

4.1.1 Deimal
» Medborgare och andra intressenter ska fd god insyn i hur deras firenden
handlggs
e Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala #renden med
hjélp av e-tjéinster inom alla omréden som #r relevanta for dem

o Okad tillginglighet till stadens service och information.

4,1.2 Kriterier Medborgare

e Medborgare ska inte behtva vara insatt i hur stadens informationsflode
eller ansvarsfordelning mellan offentliga nivéer fungerar, Uppgifter ska
endast behéva lmnas en géng

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

e Medborgarnas behov och 8nskemél ska tillvaratas pé ett systematiskt stt
och ligga till grund f6r utvecklingen av e-tjinster

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

4.2 M3l 2 - Effelctiva verksamheter

4.2, Delmal
e Arbetet ska priglas av en helhetssyn dér det finns méjlighet att
ateranviinda teknik och tjénster inom andra forvaltningar och bolag i
Stockholms stad
e Teknik och struktur ska anvéindas for att frigéra resurser till annat
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e Projekt ska foljas upp av en nyttokalkyl

e Mer effektiva arbetsmetoder for att frigora resurser till annat

o E-tjéinster ska vara anvéndarviinliga, anvéndbara, sékra, transparenta
lattillgingliga och littlsista,

4.2.2 Kriterier Effelctiv verksamheter

»  Verksamhetsgverskridande utveckling som kan anviindas av flera
verksamheter liksom satsningar pd prioriterade e-tjéinster finansieras ur en
central budget

+ Kostnaderna for en e-tjinst ska vara forsvarliga, kéinda och accepterade av
de verksamheter som ingdr i en process som forenklas av en e-tjinst. Den
tekniska forvaltningen ska dgas av verksamheten och fordelningen av
kostnaderna férknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjénsten startar

+ Ennyttoanalys inf6r en investering beskriver hur en identificrad process
blir effektivare till f61jd av en e-tjinst och/eller hur enkelheten for
medborgarna Skar utan att det nédviéindigtvis innebér en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kéind, accepterad och
planerad av verksamheten som Hger processen

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

» Utveckling av e-tjéinster ska drivas och 4gas av respektive verksamhet for
att séikerstélla att tjfinsterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anvéndarvinlig, kostnadseffektiv och siiker 18sningen
anvinds

» Utvecklingen av e-tjdnster ska ske utifran kommunfullmiktiges mal och i
dialog med verksamheten i syfte att tka verksamheten forméga att nd
kommunfullméktiges mal,

4.3 Mal 3 - IT - Tillgangligt, tillférlitligt och dppet

4.3.1 Delmal
+ E-tjéinster ska vara anviindarviinliga, anviindbara, sékra, transparenta,
lattillgingliga och littlidsta
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4.3.2 Kriterier IT - Tillgdngligt, tillforlitligt och 6ppet

o Aktuell drifisinformation om e-tjéinsterna ska alitid finnas tillginglig for
medborgarna, Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utfora sina drenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tjfinster

e Driftséikerheten i stadens e-tj#inster ska vara hég. Rutiner for felhantering
liksom Arendehantering ska finnas bade internt och for de feverantérer som
staden anvénder i syfte att nd hog driftsikerhet liksom anvéndarviinlighet

¢ Anviindbarheten i stadens e-fjénster ska vara hdg. Det ska finnas vil kiinda
interna rutiner for att sikerstélla att synpunkter pé tjinsterna kommer
framtida utveckling till del.

4.4 Visionsseminarium - en hearing med leverantérer

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

Det som {Orenar de olika deltagarnas vision for e-samhdllet dr begrepp som
enkelhet, tiligénglighet, dppenhet, transparens och medborgarfokus. T e-sambhiillet
finns informationen tillgidnglig i realtid och e-tjéinsterna tar sin utgdngspunkt i
medborgarnas livssituation och foretagens behov, Tekniken skapar nya
méjligheter for kommunikation och interaktion och bidrar till att béttre analyser
och 6kad kunskap om de behov och méjligheter som finns i samhéillet.
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5. UTGANGSPUNKTER FOR EN FRAMTIDA
ORGANISATION

5.1 Stadens vision

Forslaget vilar pa stadens Vision 2030 som beskriver “’Stockholm som
mdinniskornas stad. Det dr vi som lever hdr som tillsammans skapar och utvecklar
staden. Samhdllsservice, kultur, infrastruktur, organisationer och arbetsmarknad
kdnnetecknas av att alla akiorer gemensamt stréivar efler att se helheten i
medborgarnas behov och onskningar. Stadens uppgift dr att stédja och underldtta,
inte att ta over och kontrollera. De flesta beslut tas av personer och familjer
sjdlva. Det dr ldtt att bo och arbeta i Stockholm.”

5.2 Kommunfullmiktiges inriktningsmal
En andra utgédngspunkt 4r kommunfullméiktiges inriktningsmal for stadens
verksamheter:
¢ Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgénglig och vixande stad for
boende, foretagande och bestk
e Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbiittras
o Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

5.3 Viltiga principer oavsett organisation

¢ Organisationen ska m&ta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfragan, styra och sikra leveransen

¢ Samordnad portfoljstyrning med ett beslutande rad

» E-tjénster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattas en e-
tjsinst flera forvaltningar ansvarar en central funktionen for att tillsammans
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 anvindning av l3sningen
och for att planera f6r bdde inférande och forvaltning,

5.4 Behov, styrning och leverans
Forslaget som beskriv utgar frén att det finns efterfrigan och behov av e-tjinster.
Behoven finns bade bland medborgarna och ocksa bland stadens olika
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verksamheter, For att skapa ett maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta
behéver utvecklingen styras upp pé ett tydligt sétt. Resultatet som titlkommer

medborgarna och verksamheterna benimns som leverans. Leveransen ska ske

efter givna férutsittningar och effekterna féljas upp.

5.5 Forutsittningar

Utredningen foreslar att e-tjfinstutveckling som begrepp ersétts med ett vidare
begrepp som ger ett mer sammanhéllet perspektiv utifrén bdde medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Begreppet e-tjanstutveckling ersttts med
verksamhetsutveckling med stdd av IT och de tva modellerna som funnits
parallellt: e-tjfinstprogrammet och Utvecklingsmodellen sammanfors till att bli en
modell - Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stéd av IT.
Modellen avser verksamhetsutveckling som helt eller delvis bygger pé digital
information och som i sin tur helt eller delvis effektiviserar en process som ékar
verksamhetens formaga att nd mélen.
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6. DEN FRAMTIDA ORGANISATIONEN

6.1 Pa central niva - llommunstyreisen

I den framtida organisationen foreslar utredningen funktioner som planerar och
verkstiller utifrdn kommunfullméktiges mél for verksamheten. Planeringen ska
omfatta bide kommande budgetar och planering pd lidngre sikt. Funktionerna ska
tydligt finga upp foréndringar i verksamheterna som ger upphov till nya behov
och omsitta dem till forslag till utveckling,

P3 lang sikt
2-5&r

k3

~ Medellingsikt

Cozar

6.i.1 Behov — en analyserande funktion

Den framtida organisationen méste ha formdga att kontinuerligt gbra inventeringar
och analyser i syfte att beskriva vilka behov som finns. Fornyelseavdelningen vid
stadsledningskontoret ansvarar for att beskriva Svergripande
verksamhetsutveckling i budgeten och bor dérftr ges uppdraget att, i samarbete
med IT-avdelningen och finansavdelningen, beskriva férindringsbehoven och
identifiera pa vilket siitt verksamheterna kan utvecklas ytterligare med sttd av IT.
Beskrivning av hur verksamheten ska utvecklas ska baseras pé behov som
beskrivits i nimndernas flerdringar, kommit fram brukarundersékningar, i
anvindargrupper, i dgargrupper, i dialog med verksamheterna och utifran
bearbetad statistik frdn serviceforvaltningen. Behoven ska prioriteras och
sammanfbras till forslag till insatsomraden for kommande budgetér, Forslagen
beskrivs i en plan i budgeten som kommunfullméktige fattar beslut om. Efter
kommunfullméktiges beslut har férslaget blivit portfljer per verksamhetsomrade
som giiller for budgetaret. Fér var och en av dessa portféljer #r det ddrmed tydligt
vad som ska utvecklas, vilka budgetramar som finns liksom hur kostnader for drift
och forvaltning ska fordelas.
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For att kunna realisera arbetssiitten ovan ser vi att fornyelseavdelningen behiver

ytterligare kompetens och nya arbetssitt kring analys och verksamhetsutveckling
med stod av I'T. Utdver det behdver fornyelseavdelningen ocksa etablera former

for samarbete tillsammans med finansavdelningen och IT-avdelningen.

" 'Verksamhetsmal > Forandringsbehov | Inventering/analys .

. (ponley

v

" Forslagtil - | IR
Investeringsplan b Besjutibudget -

6.1.2 Styrning — en planerande och stédjande funktion

IT-avdelningen vid stadsledningskontoret ansvarar for styrning utifran
kommunfullmiktiges budget. IT-avdelningen ansvarar vidare for planering av
stadens IT-verksamhet utifidn portféljerna. Planeringen ska utgd fran
medborgarnas och verksamheternas behov, Avdelningen ska ocksd kommunicera
befintlig infrastruktur och vad den kan méjliggora i form av tjinster. Den bor
aktivt samordna ny stadsgemensam funktionalitet i infrastrukturen i samarbete
med verksambheterna och stadens olika leverantdrer. Vidare ska avdelningen
tillsammans med andra funktioner vid stadsledningskontoret ta fram modeller for
processmetodik sé att verksamheternas arbetssétt kan anpassas och forenklas till
att processen, helt eller delvis, automatiserats av en e-tjsinst, Under den tid som e-
tjdnstprogrammet bedrivits har processkartliggningar gjorts pd olika sitt och
varierande resultat och det dr angeldget att staden tar fram anviindbara modeller.

Genom ett gemensamt IT-stdd, som i storre utstrickning integrerar de lokala IT-
funktionerna, ska stadens verksamheter kunna realisera {orbéttrad service och
fordndrade arbetssétt inom organisationen. P4 sé vis ska inhdmtning, bearbetning
eller spridning av information forenklas, IT-avdelningen ansvarar for utveckling
av modeller och for forvaltning av gemensamma IT-system. Avdelningen ska ha
ett utdtriktat och strukturerat uppdrag mot de lokala IT-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 sé att det &r I4tt att utveckla och anpassa
till framtida behov vilket bér involvera de leverantorer staden har avtal med.
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Service till stockholmare med foriinderliga behov, forverkligandet av politiska
beslut, verksamhetsinitierade utvecklingsinsatser och anpassning till den tekniska
utvecklingen méste understidjas av den informationstekniska plattformen.
Ansvaret for detta vilar pd I'T-avdelningen vid stadsledningskontoret. I det
ansvaret ligger ocksé att koordinera utveckling sé att den kan starta nér alla
forutséttningar finns pé plats.

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

Utvecklingen av e-tjéinster ska fortsatt dgas och genomforas av verksamheterna
dven om projekten inte initieras av dem. Anledningen #r att det &r viktigt att e-
tjinster har en organisatorisk hemvist néra dem som tjénsterna #r till f6r och det
beskrivs ocksé tydligt i stadens modell f6r forvaltning.

Under E-tjdnstprogrammets tid har det varit tydligt att verksamheterna hade varit
betjianta av mer tekniskt stdd i att driva projekten och i att forindra arbetssétten pé
det vis som beskrivs i anstkan.,

Sammantaget inneb#r beskrivningen ovan ett stérre uppdrag till IT-avdelningen
men det dr ocksd nodvindigt for att utvecklingen ska bli mer effektiv,

6.1.3 Leverans — en uppféljande funktion

Verksamhetsutveckling med stéd av IT {6ljs upp i ILS genom indikatorer, genom
brukarunderskningar, genom anvéndargrupper, genom #gargrupper och utifrin
bearbetad statistik, exempelvis fran servicefdrvaltningen. Férnyelseavdelningen
ansvara for att utforma uppfsljning som beskriver nya behov hos medborgarna och
koppla det mot kommunfullméktiges mal.

IT-avdelningen ansvarar for uppfoljning av leveransen utifran stadens avtal
avseende teknik, driftsikerhet och integritet. Avdelningen har ocksé ett uppdrag
att samordna driften sd att exempelvis driftuttag for uppgraderingar sker s
samordnat som det dr mojligt eller pa tidpunkter sd de paverkar e-fjénsterna s lite
som mdjligt oavsett grinssnitt.

6.2 Portfoljer

E-tjinstprogrammet har kategoriserat e-tjdnster utifrdn om de &r administrativa/
gemensamma, pedagogiska eller sociala vilket dr préglat av utvecklingsmodellen.
Syftet har varit att skapa en bild av antal e-tjinster per omréde.
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I framtiden #r det logiskt att skapa portfoljer utifrdn verksamhetsomriden. Var och
en av portfljerna beskriver vilka mal som ska uppnds och dér anges ocksé de
indikatorer/nyckeltal forknippade med e-tjdnster som verksamheterna arbeta for
att uppna.

Inom varje portftlj bor det finnas en del som kan anvéndas till innovativ och ny
utveckling, en del som gar till forbattringar av befintliga e-tjénster och en tredje
del 4r att betrakta som forvaltande av standardiserad funktionalitet (se figur
nedan). Storleken for var och en av delarna justeras fifin 4r till och det 4r inte att
betrakta som komplicerat eftersom portfsljen baseras pd kommunfullmiktiges mal
{or verksamheten.

L Innovativt

6.2.1 En modell for beslut

Modellen for portfoljer innebér att verksamhetsutveckling med st6d av IT blir mer
centralstyrd. Anledningen #r att den i staden i framtiden finns begriinsat med
resurser och genom att styra utvecklingen ldggs resurserna dér de gor stérst nytta
fér medborgarna och for verksamheterna.

1 varje portfolj ska emellertid resurser finnas som méjliggdr att verksamheterna
kan anstka om medel precis som idag for e-tjénstprogrammet. Det mojliggor
flexibilitet for forindrade forutséttningar och for att snabbt kunna initiera
innovativa forslag liksom pilotprojekt. Anstkningar bereds och beslutas, precis
som med dagens e-tjinstprogram, av grupper dér olika kompetenser finns
representerade. Prioritering ska vila en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta
och ocksa tar hiinsyn bade till utvecklingskostnader liksom till kostnader for drift
och for forvaltning,
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6.3 Pa lokal nivd - ndmnder och bolag

6.3.1 Behov

Verksamhetsdriven utveckling har varit framgéngsrik under e-tjéinstprogrammets
tid och det Ar viktigt att tillvarata den drivkraften. Enligt detta forslag s& kommer
verksamheternas delaktighet utformas pa nya sitt och ett kan vara
anviindargrupper som fifimst beskriver en specifik mélgrupps behov, Det kommer
ocks4 att finnas dgargrupper som utifran de beskrivna behoven bedémer hur vil en
e-tjiinst uppfylier behoven. Hur dessa anvéndargrupper och dgargrupper utformas
kommer att se olika ut beroende pa om det #r en e-tjiinst for
stadsdelsforvaltningarna, for en fackforvalining eller for ett bolag.

6.3.2 Styrning

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

S4 langt det dr mojligt ska stadens 18sningar for verksamhetsutveckling med stod
av IT majliggdra ateranviéindning av en gemensam infrastruktur snarare #n pa
utveckling av lokala eller verksamhetsspecifika l16sningar for behov som &r att
betrakta som generella. Lokalt IT-stéd far dock utvecklas under forutséttning att
losningsforslagen diskuterats med den centrala 1'T-organisationen som ocksé ska ta
fram riktlinjer samt formulering av villkor for avsteg/undantag, Att lokala
|18sningar ska f& finnas dr en rimlig utgdngspunkt eftersom Stockholm stad har
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valfrihetssystem pa flera omréiden vilket i sin tur innebér att verksamheter ska
kunna profilera sig varav fler servicetjdnster eller kvalitetshdjande funktioner kan
vara ett av flera stt, IT-st6d for pedagogisk undervisningsverksamhet 4r ett
exempel,

6.3.3 Leverans

Med stod av dgargrupper inom portfoljerna deltar verksamheterna i uppftljningen
av tjifinsteleveranser. For lokalt utvecklade e-tjdnster ansvarar den lokala IT-
funktionen f6r hela driften och férvaltningen liksom kraven pé
informationsséikerhet. Oavsett var och for vilka anviindare som e-tjéinster utvecklas
ska stadens dvergripande riktlinjer for verksamhetsutveckling med stdd av IT
efterfoljas.
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7. FORSLAG TILL INDIKATORER/NYCKELTAL

Budgeten med indikatorer for verksamhetsutveckling med stdd av I'T beskriver
vilka verksamhetsomriden som ska prioriteras under kommande &r med inriktning
for de tva efterfoljande dren. Fornyelseavdelningen foreslds ansvara for att
beskriva verksamhetsutveckling med stéd av IT i budgeten och ocksd att utveckla
Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stod av IT. Sannolikt
behiver avdelningen forstirkas for att kunna ta fram analyser som bygger pa
niimndernas flerdringar, brukarundersékningar, statistik, fokusgrupper och med
digitala uppfoljningsverktyg. For att ha ett medborgarperspektiv kan en rad
kompetenser som verksamhetscontrollers, 1T-strateger,
kontak(centerrepresentanter och fSrvaltare av stockholm.se vara ett sétt aft
strukturera medborgarnas kontakter med staden.

Nedan beskrivs ett antal indikatorer och ska ses som forslag.

7.1 Exempel indikatorer/nyckeltal Enkelt for medborgarna

o Xx av anviindarna av stadens e-tjdnster ska vélja att ldmna personliga
kontaktuppgifter

o I xx av e-tjinster ska dir det 4r relevant ska #rendets process, status och
bestut presenteras

¢ Medborgarna ska anvénda e-tjdnster for att hantera XX % av de drenden
som st&ds av en e-fjénst

e  Xx % av de som anvinder en e-tjéinst ska var ndjda med tjéinsten och tycka
att den 4r enkel att hitta och anviinda

¢  Xx % av stockholmarna ska uppleva att stadens e-tjénster uppfyller deras
forvintningar

¢ Xx % av anvindarna av stadens e-tj#inster ska uppleva att tjinsterna har
underlétta i deras kontakt med staden.

7.2 Exempel indikatorer/nyckeltal for Effektivare verksamheter

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

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

e Xx % av den tekniska forvaltningen av e-tjinsterna sker centralt

o XX av alla verksamhetsansvariga ska kéinna till och ta ansvar for att
realisera effektiviseringskravet

o Utvecklingsprojckten ska tillsammans visa pé en effekthemtagning pd xx
%/ar av den investerade summan.
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e XX % av de verksamhetsansvariga ska vara ndjda med sin mdéjlighet till
delaktighet och insyn i beslutsprocessen

e XX av alla e-tjéinstprojekt ska godk#nnas av en central funktion som
tillforsékrar att projektet fljer géilande riktlinjer

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

1.3 Exempel indikatorer/nyckeltal IT ~ tillférlitligt, tillgdngligt och dppet

e XX av alla anvindare ska uppleva att de enkelt hittar aktuell
driftsinformation och xx av anviindarna anser att det var tydigt vilka
alternativ som finns till kommunens e-{jénster

e E-tjinsterna ska vara tillgingliga xx % av tiden

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

e Xx av e-tjinster ska folja gillande informationssikerhetsramverk och
sirskilt beakta kravet pa informationssikerhetsklassning

e Xx av kommunens e-tjinster ska uppfylla standarden WCAG 2.0 Nivd AA

¢ XX av utvecklingsprojekten ska folja stadens tekniska anvisningar.

7.4 Aktiviteter utéver indikatorer/nyckeltal

Nedan foljer forslag till tretton aktiviteter som &r vsentliga for
verksamhetsutveckling med stod av IT och med medborgaren i centrum men som
inte kan formuleras som indikatorer men som hérrdr fran de kriterier som
fastslagits.

Behov

1. Genom att alltid involvera anvéndargrupper infor utveckling av nya
tjidnster och vidareutveckling av befintliga ska staden ta fram attraktiva och
efterfragade {jénster.

2. En central funktion ska sikerstilla att e-{jénster utvecklas inom de
prioriterade omraden som fastslagits av kommunfullmaktige.

3. Verksambheterna ska definiera sina behov och vilka uppgifter en e-tjéinst
ska lésa samt uppritta en kravspecifikation med de funktionella kraven,

4, Arliga plan med beskrivning av ntvecklingsinsatser ska tas fram. Planen
ska baseras pé en analys av verksamheternas och anvéindarnas behov.

5. E-tjanstigare ska regelbundet ta del av synpunkter som kommer in och
som ror e-tjéinsten,

Styrning
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Invitta ett stadsovergripande r&d som sékerstéller stindiga forbéttringar
och tillvaratar medborgarnas intressen.

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

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

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

5. Alla utvecklingsprojekt ska f6ljas upp ett ar efter avslutat projekt

Leverans

. Planerad driftsuttagning pd grund av underhit! och liknande ska ske
nattetid.

2. En funktionalitet for invinaren att hantera personliga kontaktuppgifter.

3. Aktuell driftsinformation om e-tjéinsterna samt alternativa kontaktvéigar ska

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

Styrgrupp:
Staffan Ingvarsson
Anette Holm
Maria Mannerholm
Thomas Persson
Teenie Bennerholt
Magdalena Bosson

Tf stadsdirektor

IT-direkedr, stadstedningskontoret
Forvaltningschef Higersten-Liljeholmens sdf
Forvaltningschef utbildningsfrvaltningen
Forvaltningschef serviceférvaltningen
forvaltningschef, trafikkontoret

Efter sommaren ersattes Magdalena Bosson av:

Per Anders Hedgvist

Projektledare:
Karin Ohlander

Katarina Jehansson Tutturen

Projelctdeltagare Fas 3:
Stefan Schilde
Jacob Krokstedt

FAS |

Foljande personer har intervjuats:

Staffan Ingvarsson
Anette Holm
Thomas Persson
Maria Mannerholm
Magdalena Bosson
Charlotte Svensson
Karin Ohlander

Katarina Johansson Tutturen

Sara Thor
Monica Slama

Deltagare i workshop:
Johannes Sddertund
Thomas Lundberg
Anne-Sofie Ohlsson
Stefan Svensson

Joachim Alling

Arne Fredholm

Lars- Erik Stilkrantz
Karin Ohlander

ny forvaltningschef, trafikkontoret

Frojektledare, e-tjdnstprogrammet
Projektledare, e-tjinstprogrammet

Enhetschef | T-avdelningen (bitr. avdelingschef)
IT-strateg

Stabschef, stadsledningskontoret

IT-direkedr, stadstedningskontoret
Forvaltningschef, utbildningsférvaltningen
Forvaltningschef, Hagersten-Liljeholmens sdf
Forvaltningschef, trafikkontoret
Férvaltningschef, arbetsmarknadsfrvaltningen
Projektledare, e-tjinstprogrammet
Projektiedare, e-tjinstprogrammet
Projektledare, arbetsimarknadsfrvaltningen
Projektchef, Higersten-Lilejholmens sdf

Projektledare, kommunikationsstaben
Budgetchef, finansavdelningen

Chef kontaktcenter, servicefdrvaltningen
Utredningschef, IT-avdelningen
IT-strateg, IT-avdelningen

IT-strateg, IT-avdelningen

IT-chef, trafikkontoret

Projektledare, e-tjinstprogrammet

Katarina Johansson Tutturen Projektledare, e-tjinstprogrammet
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FAS 2

Yid worlishopen kring mal, mélformuleringar och kriterier:

Teenie Bennerholt Férvaltningschef serviceférvaleningen
Magdalena Bosson Vd Familjebostidder (tidigare trafikkontoret)
Anette Holm IT-direkedr, stadsledningskontoret

Staffan Ingvarsson Tf stadsdirektér

Carina Lundberg Uudelepp Bitr. stadsdirekedr

Maria Mannerholm Forvaltningschef Higersten-Liljeholmens sdf
Thomas Persson Férvaleningschef utbildningsférvaltningen

Stefan Schilde Enhetschef iT-avdelningen (bitr. avdelningschef)
Cornelia Schréder Controlter och samordnare férnyelseavdelningen

Dessutom medverkade Karin Ohlander och Katarina Johansson Tutturen, projektledare fér e-
tjinsteprogrammet. Kring klterier samarbetade programmet med Stefan Svensson (IT-
avdelningen) och Susanne Leinskdld (fornyelseavdelningen).

FAS 3

Deltagare vid visionshearing 13 september:
Per Lindhe Abou AB
Hakan Pettersson Capgemini
Kim Hallenheim Deloitte
Frank Strand Deloitte
Andreas Holne Deloitte

Annilea Lindne Disruptive Media

Kristina Norrman Ernst & Young
Lucas Cardholm Ernst & Young
Sofie Arvidsson Governo
Karin Hovlin Governo
Andreas Lundgren IBM

Erik Wallin Logica

Eva Lidmark PwC

Mats Eldund Tieto

johan Lofmark Tieto

Thomas Brinfelt Tieto

Marie Ericsson-Osborne Visma
Andreas Hjalmarsson Visma

Niklas Brannstrém Visma

8.} Bilagor
I E-tjinster inom Stockholms stad - analys avseende framtida organisering (Governo)

2. Organisation for e-tjinstutveckling (PwC)
3. Sammanfattning av visionsseminarium {PwC)
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