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STADSREVISIONEN

SID 1 (1)
DNR 420-132/2012
2012-12-11

Granskning av E-tjanstprogrammet

Revisionskontoret har med hjélp av konsult genomfort en granskning avseende
E-tjdnstprogrammet. Syftet med granskningen &r att bedoma om det sker en
tillacklig styrning och uppfoljning av projekten och om de far avsedd effekt for
medborgarna i enlighet med fullmiktiges intentioner.

Granskningen omfattar framfor allt kommunstyrelsen men dven service-
namnden, dldrendmnden, socialndmnden och S6dermalms stadsdelsnamnd
berdrs som ansvariga for de projekt som ingtt i granskningen. De projekt som
ingatt i granskningen &r e-tjénsterna Jimfora information om édldreboende, Om-
sorgsdagboken, Mina fakturor, Ansdkan om kolloplats och Ungdomsmottag-
ningen.

Den sammanfattande bedomningen ar att de e-tjdnster som inforts dverlag har
bidragit till att uppfylla fullméktiges inriktningsmél som bland annat omfattar
en attraktiv plats for boende” och “kostnadseffektiva verksamheter”. Omraden
som behdver utvecklas dr dock analysen av invinarnas behov samt uppfolj-
ningen av nyttan med tjansten bade vad giller nyttan for stadens invanare och
den egna verksamhetens effektivitet.

E-tjanstprogrammet har en vl strukturerad styrning och uppfoljning av de
enskilda projekten nér det giller ansdkan, beslut och genomférande. Konsulten
konstaterar dock att det finns risker i projekten bl.a. pa grund av tjansternas
komplexitet och det behov av stod som finns i1 projekten och dess tekniska
16sningar. Vidare har stora investeringar gjorts i e-tjanstplattformen och kon-
tinuerliga uppgraderingar sker utifrdn behoven och den tekniska utvecklingen.
Det innebér ocksé att e-tjinster behover byggas om och testas pa nytt vilket
kraver sdvil ekonomiska som personella resurser.

Konsulten lyfter fram ett antal forbattringsomraden utifrdn genomford
granskning. Revisionskontoret hdnvisar till konsultrapporten for ndrmare
redovisning av genomford granskning.

Maria Lindgren Persson
Projektledare

105 35 Stockholm. Telefon 08-508 29 000. Fax 08-508 29 399
revision.rvk@stockholm.se
Besoksadress Hantverkargatan 3 D | tr www.stockholm.se/revision
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1. Sammanfattning

Ernst & Young har pa uppdrag av revisionskontoret i Stockholms stad granskat stadens e-
tjanstprogram med syfte att bedéma om det sker en tillracklig styrning och uppféljning av
projekten och om de far avsedd effekt for medborgarna i enlighet med fullmaktiges intentio-
ner.

Granskningen avser primart kommunstyrelsen, men ockséa socialndmnden, aldrendmnden
och stadsdelsndmnden Sédermalm. Fem e-tjanstprojekt, omsorgsdagbok, mina fakturor,
anstkan om kolloplats och ungdomsmottagning samt jamféra information om aldreboende,
har granskats.

Styrning och uppféljining av projekten pa kommunstyrelsenivd samt ndmndnivéa

Styrning av arbetet med e-tjanstprogrammet sker genom de mal och beslut som tagits av
fullmaktige. De utvarderingar som skett under arbetets gang har féranlett beslut i fullmaktige
respektive kommunstyrelsen om bland annat férlangning av projektet. | enlighet med beslutet
om programmets férlangning har forslag till ny organisation och styrmodell tagits fram. For-
slaget kommer att tas upp till behandling i kommunstyrelsen och fullmaktige i borjan av 2013.

Kommunstyrelsen har fatt rapport om arbetets fortibpande i delarsrapporter och arsredovis-
ning. Uppfdljning sker till dess att projektet ar klart som en del av kommunstyrelsens uppsikt.
Viss rapportering har skett till namnd.

Enligt var beddémning har en god styrning och uppféljning av projektet skett av kommunsty-
relsen och dess stadsledningskontor. Projekten foljs upp av projektledaren fér e-tjanstpro-
grammet pa ett mycket ambitidst satt. Pa lilla utvecklingsrddets moéten redovisas avvikelser
och projekt som ar pa vag att lanseras.

Projektens hantering i enlighet med E-tjénstprogrammets anvisningar

Utférliga anvisningar och stdd vid projektansdkan etc. finns. | anvisningarna klargdrs de olika
stegen i processen och vad som kravs for varje steg. Var granskning visar pa att projekten
har hanterats i enlighet med anvisningarna, dock med nagot olika férutsattningar och resultat.

Flera intervjuade har tagit upp svarigheten att bedéma projektets nytta, da det som svart att
bedéma nyttan pa ett sa tidigt stadium. | nyttoaspekten ingar saval nyttan for medborgaren
som inre effektivisering och sakrare rutiner for verksamheten.

Uppféljning/utvérdering av att tjdnsten uppfyller mélen for projekten

Enligt de anvisningar som galler fér beviljande av medel for utformning av e-tjanstprojekt
ingar krav pa kontinuerlig rapportering om e-tjanstens fortskridande. Detta sker genom rap-
portering pa projektplatsen och genom muntlig rapportering.

| projektets slutredovisning ingar att félja upp den nyttokalkyl som tagits fram. Den gransk-
ning som vi genomfort visar att sa ocksa skett. Effekten av projektet har dock vid slutredovis-
ningen annu inte hunnit avlasas. En ny nyttomodell har darfér tagits fram, som bland annat
innebar att projektet inte 1aggs till handlingarna férran malen uppnatts.

Metoder fér uppfdljning av projekten ar bland annat enkatundersdkning, besoksstatistik och
matning av antal inloggningar samt antal ansdkningar. Uppféljning av hur kommunens inva-
nare ser pa stadens arbete med fragor om internet och e-tjanster sker genom en arlig under-
sokning.

Ett pilotprojekt har funnits betraffande sex e-tjanster dar medborgarna direkt pa webben kun-
nat ge sin respons pa hur de uppfattat tjansten. Avsikten ar att samtliga e-tjanster ska kunna
féljas upp pa detta satt nar uppgradering sker av e-tjanstplattformen och e-tjansterna.
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Stod till de som vill utnyttja e-tjdnsterna men har begrénsade méjligheter

Det finns fortfarande flera ingangar till staden, vilket ses som en viktig demokratifrdga. Kon-
takt kan sokas per telefon eller besdk pa kontaktcenter, stadsdelsférvaltningarna och med-
borgarkontoren. Genom Stockholms stads taltjanst kan personer med funktionsnedsattning
fa tillgang till tolk med stédjande funktion. Stoédet anpassas efter behov och kan innefatta tal-,
I&s-, skriv- samt telefonstdd.

Véar sammanfattande beddmning ar att de e-tjdnster som inforts dverlag bidragit till att upp-
fylla fullmaktiges mal om bland annat en attraktiv plats fér boende och kostnadseffektiva
verksamheter. Malen med e-tjanstplattformen om pedagogiska webbformular, ersatta manu-
ella arbetsmoment med automatiserade rutiner och dka tillgangligheten till service och infor-
mation etc. har ocksa dverlag uppfyllts.

De risker vi sett ligger i projektets styrning, tjansternas komplexitet och stod till de tekniska
I6dsningar som behdvs. Stora investeringar har gjorts i e-tjdnstplattformen och kontinuerliga
uppgraderingar sker utifran behoven och den tekniska utvecklingen. Det innebar ocksa att e-
tjanster behdver byggas om och testas pa nytt vilket kréver saval ekonomiska som perso-
nella resurser.

Forandringar sker ocksa i lagstiftning som exempelvis EU:s PSI-direktiv om vidareutnyttjande
av handlingar fran den offentliga férvaltningen. Syftet med lagen ar underlatta enskildas
anvandning av handlingar som tillhandahalls av myndigheter, vilket innebar att Stockholms
stad behodver ta stallning till om de sjalva ska producera en e-tjanst eller om den 6ppna
informationen/radata ska tillhandahallas och dverlamnas till de kommersiella krafterna att
hantera. Staden har tillgangliggjort data och kommer att fortsatta géra detta under 2013.

Vara identifierade forbattringsomraden utifran den genomférda granskningen ar féljande:

» Tydliggor roller och ansvar for e-tjdnsterna aven efter projektperioden, vilket ocksa avses
ske i den nya organisationen.

» Utdka stodet till projektledarna, sarskilt vid tekniskt komplicerade e-tjanster. Detta ingar
ocksa i forslaget till ny organisation med bland annat ett projektkontor.

» Klargdr och sékerstall ansvaret for mottagande namnd/férvaltning efter projektavsiut.

» Sakerstall fortsatt uppfoljning efter projektavslut utifrdn mal och matetal fér det fortsatta
arbetet samt att rapportering sker till styrelse/ndmnd och medarbetare for att halla
tjiansten levande.

» Bygg in feedback pa e-tjansten pa webben, i enlighet med det pilotprojekt som genom-
forts och som ocksé avses ske.

» Koppla den fortsatta utvecklingen med e-tjanster an tydligare till fullmaktiges mal samt
invanarnas behov.

» Sakerstall att information betraffande jamféra service dldreomsorg halls aktuell.

» Marknadsfér omsorgsdagboken, sdsom ocksa planeras.
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2. Inledning

2.1. Bakgrund

Stockholms stad har avsatt 650 miljoner kronor for att férenkla stadens service och 6ka till-
gangligheten till invanarna med hjalp av IT. Satsningen ska skapa forutsattningar fér att na
stadens mal om ett Stockholm som ar tillgangligt for alla, ett Stockholm dar stockholmaren
finns i centrum och dar det ar invanarens behov, intressen och maéjligheter som ska vagleda
utvecklingen. Stadens invanare och andra intressenter ska kunna jamféra service och utbud
samt erbjudas ett storre utbud via olika kanaler.

Revisorerna har i sin revisionsplan fér 2012 bedémt det som angelaget att félja upp att de
resurser som satsas inom ramen for e-tjanstprogrammet far de effekter som fullmaktiges
beslut anger.

2.2. Syfte och avgransning

Syftet med granskningen ar att beddma om det sker en tillracklig styrning och uppféljning av
projekten och om de far avsedd effekt for medborgarna i enlighet med fullmaktiges intentio-
ner.

Granskningen avser kommunstyrelsen, stadsdelsnamnden Sédermalm och aldrendmnden.
Fem e-tjanstprojekt som riktas mot medborgarna, dvs. privatpersoner har granskats.

2.3. Revisionsfragor

| granskningen besvaras foljande revisionsfragor:
Hur sker styrning och uppféljning av projekten p4 kommunstyrelseniva samt namndniva?
Har projekten hanterats i enlighet med e-tjanstprogrammets anvisningar?
Hur sker uppféljning/utvardering av att tjansten uppfyller malen fér projekten?

Vilket stod finns for de som vill utnyttja e-tjansterna men har begransade mdjligheter att
utnyttja tjdnsten pa grund av sprak, funktionsnedsattning, begransad tillgang till dator,
m.m.?

2.4. Revisionskriterier

Med revisionskriterier avses bedémningsgrunder som anvands i granskningen for analyser,
slutsatser och bedomningar.

I denna granskning utgors de huvudsakliga revisionskriterierna av:
e-strategi for Stockholms stad
Stockholms stads budget 2012-2014
Kommunfullmaktigebeslut som avser E-tjanstprogrammet

Anvisningar och riktlinjer inom ramen for E-tjanstprogrammet



Ell ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

2.5. Metod

Granskningen har genomférts genom dokumentstudier och granskning av fem e-projekt samt
intervjuer. En forteckning éver intervjuade personer/funktioner finns i bilaga 1. Granskade
dokument framgar av kallférteckning.

Foljande fem projekt har granskats:
Jamféra information om aldreboende (2009)
Omsorgsdagboken (2009)
Mina fakturor (2011)
Ansodkan om kolloplats (2011)
Ungdomsmottagningen (2012)

Projekten har granskats mot en checklista som vi tagit fram utifran anvisningarna for e-
tjanster.

Rapporten har faktagranskats av samtliga intervjuade.

3. Stockholms stads e-tjanstprogram

3.1. Fullméaktiges beslut om e-tjanstprogrammet

Kommunfullmaktiges beslut om att inratta ett e-tjanstprogram under aren 2007-2010 och att
avsatta medel for detta togs i oktober 2007. Denna satsning pa en forbattrad och utvecklad
kommunikation samt informationsteknik sags som viktiga verktyg for att na fullmaktiges
inriktningsmal for stadens utveckling.

Det ska vara enkelt att vara stockholmare — vilket innebar att stadens service ska vara till-
ganglig for medborgarna och att de ska erhalla snabb och Iattillganglig service samt att kon-
takterna med staden ska bli enklare och snabbare. Férutom att 6ka mervardet for invanarna
forvantas satsningen leda till effektiviseringar i verksamheten. Det som anvandaren ser av
tjiansten ska vara enkelt fran utsidan, men pa insidan ska det finnas genomtankta verksam-
hetssystem anpassade till processer och rutiner.

Arbetet med utveckling av en e-tjanst drivs av berdrd férvaltning/verksamhet i samarbete
med stadsledningskontorets IT-avdelning och kommunikationsstab samt férnyelseavdel-
ningen. Syftet ar att bland annat f& en battre styrning, samordning och uppfdljning.

Samtidigt med fullméktiges beslut om att inféra e-tjanster inférdes ocksa en gemensam
serviceforvaltning och ett kontaktcenter med syfte att fa en battre medborgarservice och
effektivare administration.

Som ett resultat av arbetet med en sammanhallen e-férvaltning har en gemensam milj6 for
stadens externa webbplats (stockholm.se) utvecklats samt ett nytt stadsgemensamt intranat.

Sedan starten har ett femtiotal e-tjdnster utvecklats. | flertalet fall kommer férslagen fran
férvaltningar och bolag som sett mojligheter att erbjuda en battre service till sina kunder
samtidigt som det interna arbetet kan bli effektivare.

Efter en utvardering i april 2010 beslutade fullmaktige i februari 2011 att foérlanga e-tjanst-
programmet for perioden 2011-12. Stadsledningskontoret fick i uppdrag att fortsatt samordna
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arbetet med utveckling av e-tjanster samt att infér 2013 utreda och féresla en organisation
for stadens e-tjanstutveckling.

3.2. Utvardering och forslag till organisation for e-tjanstutveckling

E-tjanstprogrammets arbetssatt har utvarderats under 2011 med syfte att ta fram en organi-
sation for framtida e-tjanstutveckling. Utdver det har nulaget respektive énskat lage diskute-
rats i workshop med ledande chefer i staden. Vad galler den fortsatta utvecklingen och orga-
niseringen ses det som vasentligt att denna utgar frdn medborgarnas behov och inte i forsta
hand den interna effektiviteten.

Stadsledningskontorets IT-avdelning har darefter presenterat en utredning med férslag Hill
I6sning med basis i de kriterier som satts upp fér den framtida organisationen.

For att kunna sakerstalla att den strategiska samordningen av e-tjansterna verkstalls pa ett
adekvat satt, ar det enligt utredningen vasentligt att hitta en hemvist pa hég niva. Analysen
infor det dnskade framtida laget visar behov av en stark, central styrning, uppdaterad strategi
som bryts ned i mal samt sakerstallande av ett helhetsperspektiv. Samtidigt kravs lokal styr-
ning pa varje forvaltning utifrdn det lokala verksamhetsansvaret. Det &r vidare angelaget att
ta stallning till vad som ska finansieras och hanteras centralt respektive lokalt samt tydliggéra
att ansvaret for saval utveckling som drift och férvaltning vilar pa verksamheten (dvs. namn-
der och bolag).

Staden anses aven behdva bli battre pa att genomféra behovsanalyser utifran medborgarnas
behov samt félja upp och stimulera anvandandet av e-tjanster.

De tva modeller som funnits parallellt, e-tjanstprogrammet och utvecklingsmodellen, féreslas
sammanforas till en modell — Stockholms stads modell fér verksamhetsutveckling med stéd
av IT. Modellen innebéar att verksamhetsutveckling med stdd av IT blir mer centralstyrt, med
syfte att styra utvecklingen och anvanda de begransade resurserna till tjanster dar de gor
mest nytta utifran tydliga mal och indikatorer/nyckeltal.

Foérnyelseavdelningen foreslas i samarbete med IT-avdelningen och finansavdelningen svara
for att beskriva forandringsbehoven och identifiera pa vilket satt verksamheterna kan utveck-
las ytterligare med stéd av IT. Beskrivningen ska baseras pa de behov som kommer fram i
forvaltningarnas budgetunderlag, brukarundersékningar etc. For att kunna hantera detta
behdvs en kompetensforstarkning och nya arbetssatt pa férnyelseavdelningen.

Forslaget till nytt styrdokument /t-program — ett program fér digital férnyelse férvantas tas
upp till behandling i fullmaktige i februari/mars 2013. | programmet anges att nyttan med it
ska forstas i relation till vision 2030 och fullmaktiges inriktningsmal. Beslut som fattas och
som ror it ska alltid relatera till malen och visionen. | programmet féreslas aven principer for
finansiering, ambitionsnivaer, uppféljning samt principer for leverans av it-stod.

3.3. IT-tekniska forutsattningar och e-tjanstplattform

Stadens utveckling av e-tjanster ska baseras pé enhetliga riktlinjer och ramverk vad galler IT-
arkitektur, plattform, grafisk profil etc. Krav stélls pa att de utvecklare som anlitas for en e-
tjanst anpassar sig till stadens ramverk. Ambitionen ar att ramverket ska vara latt att félja for
utvecklaren och att ateranvandbara komponenter ska sdkas. Lésningar ska inte géras bero-
ende av en enskild leverantor, utan dven fungera i relation till den som ska forvalta tjansten.
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Framgangsfaktorer for ett projekt ar enligt intervjuad IT-strateg att stadens ramverk féljs, en
bra kravspecifikation och att bestallaren forstatt sin roll och sitt ansvar fér kravspecifikation,
tester och kvalitetskontroller.

Den utveckling som skedde fram till omkring 2011 kan beskrivas som att kora ett tdg, samti-
digt som ralsen laggs. Av stadens cirka 50 e-tjanster ligger ett 20-tal utanfér e-plattformen
beroende pa att de kommit till innan e-plattformen fanns.

Stora investeringar har skett i e-tjanstplattformen som nu maste uppgraderas utifran teknisk
utveckling och behov. Uppgraderingen till version 2.1 innebar att dagens e-tjanster vart efter-
som behdver migreras och byggas om samt att nya testkérningar maste ske. Omfattningen
och tiden for detta beror pa tjanstens komplexitet. Centrala medel fér uppgraderingen har
avsatts och som forvaltningarna kan ansdka om framdver.

Behovet av e-tjanstplattformens uppgradering finns redovisat i IT-enhetens férvaltningsplan
for e-tjanstplattformen ar 2013.

Grundprincipen ar att forvaltningen som agare av e-tjanster svarar for drift och forvaltning.
Enligt intervjuade férekommer att forvaltningarnas behov av stéd underskattats, men ocksa
att stédet inte alltid efterfragats fran IT-enheten.

For att fa full effekt av en e-tjdnst maste ocksa arbetssatten férandras. Erfarenheten fran
arbetet med e-tjanster hittills visar att denna insikt och beredskap inte alltid funnits, vilket ar
ett chefsansvar. Vidare att de olika tekniska I6sningarna som kravs ocksa finns pa plats.
Nagra e-tjanster har férsenats da detta inte skett. Enligt projektledaren for e-tjanstplattformen
finns Okat fokus nu pa att de olika delarna maste ske parallelit.

Foérutom att leverantdrerna inte alltid klarat av att halla sin leverans anses resurserna inom
IT-enheten inte till fullo rackt till for att hantera alla fragor om teknik, arkitektur och I6sningar.
En forstarkning med ytterligare en resurs har skett.

Enligt intervjuade chefer inom stadsledningskontoret ses resurserna som tillrackliga. Vid
behov tas extern kompetens in.

Ett projektkontor ska skapas i den nya organisationen som an battre kan stédja férvaltning-

arna. Den ena (av tva) projektledartjansterna for e-tjanstprogrammet har medvetet inte ater-
besatts d& projekttiden gar ut vid arsskiftet och en ny organisation ar tankt att tréda in. Den

risk for sarbarhet som finns i dagens organisation avses darmed I6sas.

3.4. Support och stod genom kontaktcenter

Kontaktcenters uppdrag ar att vara inloggningssupport och vagleda medborgare till e-tjans-
ter. For kollotjansten har kontaktcenter aven det administrativa ansvaret att ta in anmal-
ningar, besvara fragor om kolloverksamheten, utskick av blanketter mm. Vid dvriga fragor
avseende e-tjanster formedlas kontaktuppgifter till ansvarig instans.

Kontaktcenters verksamhet bérjade i juli 2008 och omfattar idag kundtjanst inom tretton
omraden. Handlaggarna har en bred erfarenhet frAn manga av stadens verksamheter,
exempelvis socionomer, forskollarare/larare. Kontinuerlig kompetensutveckling av juridiska
ramverk, avgiftssystem etc. beskrivs som en férutsattning.

Enligt intervjuad verksamhetschef ses det som svart att se vilken verkan e-tjansterna haft pa
arendehandlaggningen eftersom de bada verksamheterna pabdrjats parallellt. Uppfattningen
ar dock att det sker en viss minskning av arenden samt att fragorna delvis fatt en annan
karaktar.
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E-tjansten omsorgsdagboken och valfrihet inom aldreomsorgen anvands i begransad om-
fattning enligt verksamhetschefen. Kontaktcentret far in omkring 100 000 samtal arligen fran
aldre och anhoriga.

Mal for verksamheten ar att 80 procent av arendena ska I6sas under férsta samtalet och
maluppfyllelsen for 2011 var 88 procent. For 2012 har mal tillkommit om att 85 procent av
arendena ska l6sas inom en minut och att 90 procent av kunderna ska uppleva en god ser-
vice. Uppfdljningen av mal sker genom automatiserad enkat via telefon. Nagra enkatresultat
for 2012 har annu inte sammanstallts.

Kontaktcenter erbjuder service pa flera sprak bland annat engelska, finska, arabiska och
spanska.

Genom Stockholms stads taltjanst kan personer med funktionsnedsattning fa tillgang till tolk
med stddjande funktion. Stédet anpassas efter behov och kan innefatta tal-, 1as-, skriv- samt
telefonstod.

4. Granskning av fem projekt

4.1. Anvisningar och arbetsprocess for godkannande av e-tjanster

Anvisningarna

Utférliga anvisningar och stdd vid projektansdkan, uppféljning etc. finns. | anvisningarna klar-
gors de olika stegen i processen och vad som kravs for varje steg. Projektskiss och forstudie
ar inga krav utan en ansokan kan ske direkt.

1. Projektskiss

Projektansdkan/férstudie inkl. nyttokalkyl

Beddmning och beslut om pengar till e-projekt

E-projektets genomférande

Fardig e-tjanst/IT-stod

Uppfdljning av nyttan

> oA wN

Mallar finns aven for nyttokalkyler samt checklistor etc.

Beslutsprocessen

AnsdOkan bereds genom e-tjanstplattformens arbetsgrupp och lilla utvecklingsradet med
kontinuerliga moéten varje manad. Flertalet av ledamdéterna har deltagit i grupperna/arbetet
under flera ar. Enligt intervjuade ger arbetsgruppens sammansattning med olika kompetens
en bra grund for de bedémningar som gors. Diskussionerna ses som bra, med kritiska fragor
om projektens @ndamalsenlighet, genomférande och nytta samt dven goda rad och uppma-
ning att sdka breda l6sningar och ateranvandbara funktioner. Vid tveksamma fall och dar
otydligheter finns aterremitteras ansdkan for komplettering alternativt att de avvisas.

Infér arbetsgruppens behandling av ansékan foredrar den tilltdnkte projektledaren syftet med
tjansten och dess nytta etc. Vid ansodkan tas redan pa ett stadium stallning till om det &r en
tjanst for e-tjanstplattformen eller om annan struktur kan anvéndas. Vidare om det finns nagot
grundprogram att utga fran samt om kostnaden for utveckling ar rimlig i relation till nyttan. Det
ses som vasentligt att tidig kontakt tas med IT-enheten, innan alltfér langtgaende diskussio-
ner férs med en utvecklare/leverantor.

I lilla utvecklingsradet som fattar radgivande beslut om ansdkan, sker ytterligare granskning
av ansdkan och det férekommer att projekt aterremitteras till arbetsgruppen. Efter lilla utveck-
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lingsradets synpunkter fogats till ansékan gar den vidare som ett beslutsunderlag till budget-
ledningen.

Enligt intervjuade inom arbetsgruppen och lilla utvecklingsradet har anvisningarna foljts. Nar
problem uppstatt har det snarare rért genomférandet vad galler tydlighet i kravspecifikationer
och férmaga att styra projektet och leverantérerna samt genomfdra kvalitetskontroller och ha
koll pa kostnaderna.

Krav stélls pa att en informationssékerhetsklassning ska ske av samtliga e-tjanster. Denna
ser olika ut till féljd av variationer i tjdnstens komplexitet.

Genomférande, uppféljining och rapportering

Infor starten av ett projekt har projektledaren for e-tjanstprogrammet ett méte med projekt-
ledaren, dar en checklista med 15 punkter gas igenom.

Under arbetets gang sker kontinuerliga uppféljningar om arbetets fortskridande genom krav
pa rapportering varje manad pa projektplatsen Webforum samt att samtliga projektledare
kallas in fér muntlig redovisning om projektets status, dar varje projekt far 10 minuter var. Vid
dessa méten medverkar aven |T-strategen och eventuellt controllern for berérd verksamhet (i
man av tid). Syftet med dessa ar att Iasa av status och att samordna utvecklingen.

En slutapport skrivs efter tre manader, med redovisning om bland annat mal och etappmal,
invanarnytta och intern effektivisering, ateranvandbarhet samt avstdmning mot de mal och
kriterier som stallts upp for projektet. Vidare hur tjansten har realiserats och vilken mark-
nadsfoéring och information som skett, den fortsatta forvaltningen och avstamning av projek-
tets kostnader mot budget.

Principen fér hemtagning av den beddémda besparingen/nyttoeffekten ar att 50 procent tas
tillbaka i budgeten ar 1 efter produktionsstart och resterande 50 procent ar 2. Beroende pa
typ av e-tjanst finns dock variationer. De forsta nyttokalkylerna gav incitament till fér optimis-
tiska kalkyler och ersattes av en ny nyttokalkyl som uppdaterades ytterligare 2009.

Den avstamning av tjanstens nytta som nu sker i samband med slutrapporten ses inte som
tillfredsstallande da effekterna av projektet annu inte hunnit avlasas. En ny nyttomodell har
tagits fram for IT-programmet, som bland annat innebar att projektet inte 1aggs till handling-
arna férran malen uppnatts. Uppféljnings- och redovisningsansvaret ligger pa respektive
chef.

4.2. Jamfora information om dldreboende

| stadens budget ar 2007 gavs ett uppdrag att infora ett system for valfrinet. En webbplats
skulle tas fram fér Stockholms stad med en funktion for jamférelse. Férnyelseavdelningen fick
tillsammans med kommunikationsstaben (inom stadsledningskontoret) ansvaret for dess
utveckling.

Under 2007 togs en jamforelsetjanst fram for forskolor och aldreboenden. Tjansten vidare-
utvecklades under 2009 genom att skolresultaten lades in. | samverkan mellan férnyelse-
avdelningen, kommunikationsstaben och utbildningsférvaltningen skedde en omfattande
systemutveckling av jamforelsetjansten mellan juni 2009 och februari 2010.

Jamfér service inom aldreomsorgen ar inte per definition en e-tjanst utan en del av webbplat-
sen med jamforelsetjanster. En ansékan om férbattrade funktioner Idmnades dock in under
2009 som hanterades inom ramen for e-tjdnstprogrammet och dess finansiering.
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Féljsamhet till anvisningar och genomférande

Da tjansten borjade utvecklas innan beslutet om e-tjanstprogrammet togs samt att tjansten
inte per definition ar en e-tjanst, har anvisningarna for e-tjanstprogrammet inte tilldmpats pa
samtliga delar.

Mal och nyttoeffekter
Infér systemutvecklingen togs effektmal fram enligt féljande:

Anvandandet av Jamfér service ska 6ka inom malgrupperna vuxna med barn i skol- och
forskolealder samt ungdomar inom val av skola, férskola och f6r malgruppen pensiona-
rer, eller vuxen med anhoérig som har omsorgsbehov da det galler vard- och omsorgs-
boende.

Anvandandet av Jamfor service ska Oka internt hos stadens handlaggare, inom kontakt-
center, aldreomsorgen, forskola och skola.

Minst 70 procent av dem som anvant Jamfor service ska uppleva att de fick ett stoéd av
funktionen.

Stadens e-tjanster ska kunna kopplas i ett samlat fléde mot Jamfér service och tillho-
rande "servicekorg”.

Uppfdljning av synpunkter har skett genom enkatundersdkning till 1 200 stockholmare under
varen 2009 och hosten 2010. Resultatet visar att anvandandet av funktionen ar relativt litet,
17 procent. Av stadens handldggare kande cirka 90 procent till valfrihet inom férskola och
aldreomsorg, men 41 procent anvande funktionen sallan. Av de som anvant Jamfor service
upplevde runt 80 procent att de fick ett stod av funktionen.

En fortldpande uppfdljning av tjansten sker. Besoksstatistiken visar att cirka 70 procent av
besdkarna kommer fradn sdkmotorer och andra lankar och resterande fran stockholm.se.
Diskussioner om hur kdannedomen ska 6ka sker enligt intervjuad strateg pa
kommunikationsstaben.

Det finns en dverensstammelse med fullmaktiges dvergripande mal i alla punkter utom "En
trygg och snygg stad” som inte ar tillampbar.

Overensstammelse med e-tjanstprogrammets mal uppfylls utom pa punkterna att “projektet
innefattar utveckling av pedagogiska webbformular etc.” samt att "projektet bidrar till att ge
invanarna och andra intressenter god insyn i hur deras arende handlaggs”. Dessa kriterier ar
inte tillampbara for funktionen da varken webbformular eller handlaggning anvands.

Problem/fragor att atgérda
Eftersom projektet ar det forsta i sitt slag har arbetet utvecklats genom lardom fran de erfa-
renheter som kontinuerligt gjorts, enligt strateg pa kommunikationsstaben.

Samtal sker mellan férnyelseavdelningen och aldreférvaltningen om vilken slags information
som ska finnas tillganglig pa webbplatsen. Det finns 675 olika enheter inom jamfor service
aldreomsorg, varav 225 utgors av vard- och omsorgsboenden inom valfrihetssystemet.

Ansvaret for att uppdatera enheternas information pa Jamfor service delas mellan aldrefor-
valtningen och stadsdelsforvaltningarna. Aldreférvaltningen hanterar privata utférare och
stadsdelsférvaltningarna enheter i kommunal regi eller entreprenad.

Stadsledningskontoret ansvarar for att aktuella brukarundersokningar finns tillgangliga for
respektive enhet.
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Utférarna ansvarar for att forse respektive forvaltning med korrekt information. Uppdatering
sker |I6pande. Det sker ingen arlig genomgang av att informationen stammer.

Utvecklingsarbete pagar for att se dver granssnittet och anpassa jamforelsetjansten till
lasplattor samt att forbattra mojligheterna att filtrera fram ett vard- och omsorgsboende
utifrdn egna énskemal och krav.

4.3. Omsorgsdagboken

| omsorgsdagboken kan den aldre och dess anhdrige pa ett enkelt satt folja beslut och
genomférandeplan for den vard som ges inom hemtjansten samt fa insyn i hur omsorgen
sker genom dagliga anteckningar om de insatser som gors. Dagboken ar en digital loggbok
med bland annat journalanteckningar i form av avvikelser och handelser av vikt i relation till
omsorgsinsatserna. Rapportering sker om vilka insatser som utférts och nar de utférdes.
Kunduppgifter, externa kontakter med namn och telefonnummer samt beslutade insatser
finns tillgangligt.

Syfte och beslut

| aldrenamndens verksamhetsplan 2007 angavs att digitala omvardnadsjournaler ska inforas
som ett led i informationsarbetet for att den anhdrige via internet eller telefon ska kunna se
hur omsorgen utfors.

Syftet ar att ge stadens medborgare dkat inflytande éver sin vard och omsorg. Narstdende
ges vid samtycke fran den enskilde insyn och mdjlighet att paverka utformningen av vard och
omsorg. Det fanns en tanke om att omsorgsdagboken aven kunde leda till farre samtal till
stadens utférare nar informationen blev mer Iattillganglig.

Projektet inleddes i augusti 2007 och avslutades i november 2009. Det féregicks av en
forstudie med syfte att definiera vad den enskilde ska kunna se och ta del av samt hur
detaljerad informationen skulle vara. Avsikten var aven att utreda sdkerheten utifran att det
kravdes samtycke for att géra informationen om den enskilde tillganglig via Internet och
telefonen. Idag tillampas e-legitimation som sakerhetsatgard.

Projektet beviljades maximalt 7,1 mnkr, vilket har nyttjats fullt ut. Vissa 6vriga kostnader har
finansierats inom aldrefdrvaltningens budget.

Féljsamhet till anvisningar och genomférande

E-programmets anvisningar och genomférande har foljts. Projektet ar utformat enligt projekt-
stddet lilla ratten och i samverkan med styrgrupp och arbetsgrupp. Synpunkter fran lilla
utvecklingsradet har beaktats.

Driften av e-tjanstprogrammet uppges fungera bra med undantag att tjansten lag nere under
november pa grund av en synkronisering i systemen mellan de tva driftleverantérer som
staden anlitar. Problemen har nu atgardats.

Mal och nyttoeffekter

Projektet ar i linje med kommunfullmaktiges évergripande mal om tillganglighet, trygghet och
kostnadseffektivitet. Vidare i relation till malet om att kvalitet ska utvecklas och férbattras
utifran att e-tjansten dkar den sociala dokumentationen.

E-tjanstprogrammets mal uppfylls pa alla punkter utom tva. Projektet omfattar inte ett webb-
formular varpa malet inom e-tjanstprogrammet inte uppfylls. Malet om att automatiserade
interna rutiner ska ersatta manuella arbetsmoment i handlaggning och administration uppfylls
heller inte. Detta eftersom informationen som visas i omsorgsdagboken redan fanns i sta-
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dens verksamhetssystem, men gjordes tillganglig till den enskilde och dess anhoériga genom
e-fjansten. Registrering sker i ParaSol eller via handdatorer.

Det finns tva effektmal for projektet. Malet om att den enskilde ska kunna ta del av sin
information pa Internet eller via telefon har uppfyllts liksom malet att anhoériga, narstdende
och stallféretradare efter samtycke ska kunna ta del av informationen.

Malen foljs inte upp i dagslaget. Ytterligare mal eller matbara indikatorer for e-tjansten har
inte tagits fram sedan projektet avslutades. De intervjuade uppger sig dock se nyttan med
relevanta mal och matetal for uppfdljning.

Problem/fragor att atgérda
Utférarnas handdatorer for inrapportering av uppgifter har bland annat haft dalig tdckning och
problemet ses over.

Behov finns av en informationskampanj for att 6ka kunskapen om omsorgsdagboken till utfo-
rare och brukare. Utférarna har tidigare fatt information om omsorgsdagboken, men till foljd
av personalomsattning och chefsbyten s blir det brister i informationséverféringen. Under
2012 har aldreférvaltningen infort en utbildning, for alla nya utférare, i det sociala systemet. |
denna utbildning ingér information om omsorgsdagboken. De far ocksa informationen skrift-

ligt.

Under 2012 fértydligades informationen till dldre da den helt nya broschyren Aldreomsorg fér
dig som bor i Stockholms stad bérjade distribueras. | broschyren finns ett helt avsnitt om
omsorgsdagboken.

Enligt intervjuade bor det 6vergripande ansvaret for uppdatering av e-tjanster ligga centralt
inom staden for att sékerstalla att ingen halkar efter i programuppdateringen.

Tillgéngligheten

Det ar relativt f& som anvander omsorgsdagboken idag, vilket tros vara en generationsfraga.
De intervjuade menar att omsorgsdagboken ar lite fore sin tid eftersom varken den enskilde
eller anhoériga med sjalvklarhet tillhér den datorvana generationen. Det finns dven ett visst
motstand bland utférarna pga. spraksvarigheter och oro for vad som goérs tillgangligt.

4.4. Mina fakturor

Syfte och beslut

Beslut om att godkdnna ansdkan och medel till projektet "Mina fakturor” togs i oktober 2010.
Syftet med projektet ar att erbjuda medborgarna i Stockholms stad utdkad service genom att
de sjalva ska kunna logga in p4 www.stockholm.se och se sina fakturor/paminnelser samt fa
betalningsinformation. Detta har tidigare inte varit méjligt utan har fatt ske genom telefon eller
e-brev. Enligt uppgift i ansdkan tar kontaktcenter manatligen emot 2 400 férfragningar om
fakturor gallande aldreomsorg och forskola.

AnsdOkan har foregatts av identifierade utvecklingsbehov inom ekonomisystemet Agresso och
som godkants i stadens budget for 2010. En férstudie har darefter genomférts, som sedan
landat i en ansokan.

Av de beviljade medlen om 3,4 mnkr har 3,2 mnkr nyttjats.
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Féljsamheten till anvisningarna och genomférandet

Projektet har till fullo foljt anvisningarna for e-tjanster. Det har pagatt fran september 2010 till
december 2011 och produktionsstart skedde den 1 november 2011. En slutrapport lamnades
i januari 2012.

Enligt de intervjuade har projektet gatt enligt planerna. Det som varit mest osakert ar att for-
sbka beddma projektets nyttoeffekt.

Produktionsstarten har ocksa gatt som planerat. En konsult anlitades med syfte att astad-
komma en bra anvandarvanlighet. Den styrgrupp som tillsattes for projektet har enligt
intervjuade varit ett synnerligen bra stdd vid genomférandet.

Smidiga och kostnadseffektiva satt har anvants for att marknadsfora e-tjansten. Infér produk-
tionsstarten gavs information om tjansten i tidningar och pa webben samt genom reklam om
tjansten pa de kuvert som skickas ut med fakturan. Kontaktcenter har fatt beskrivning av
tjansten som stod vid fragor samt utbildning.

Mal och nyttoeffekter samt rapportering till styrelse/ndmnd

Enligt intervjuade har projektet en tydlig koppling till fullmaktiges inriktningsmal om tillganglig-
het och kostnadseffektivitet. Dessa finns ocksa redovisade i ansdkan och slutrapport.

Tva effektmal for projektet har satts upp.

Effektmalet att avlasta kontaktcenter och serviceforvaltningen med fragor om ekonomi under
2012 beddms uppnas. Malet ar att antal forfragningar/inloggningar under 2012 minst ska
uppga till 3 400 st, vilket motsvarar 8 procent av 2009 ars fakturadrenden till kontaktcenter
och évriga verksamheter. Malet fér 2014 ar att andelen ska motsvara 16 procent.

Malet om antal inloggningar mats varje manad och per oktober manad var malet uppfyllt till
85 procent.

Det andra effektmalet som roér atkomst till fakturabilderna i arkiv och information i datalager
finns enligt slutrapporten forutsattningar att uppfylla.

Den nya e-tjansten anses definitivt ha medfért &ndrade och mer effektiva ekonomiadministra-
tiva rutiner. Rapportkérningar avseende fakturakopior behdver ej langre bestallas/processas,
utan forvaltningen (och kontaktcenter) kan dppna pdf-filen med fakturabilden och da se
samma bild som anvandaren. Rapportverktyget Agresso innebar ocksa att det ar lattare for
ansvariga chefer att félja sin ekonomi, de kan klicka sig vidare i systemet och se faktura-
bilden som underlag for intdktsbokféringen, vilket ocksé inneburit férandrade arbetsformer.

Kostnaden for projektets genomgdérande blev nagot lagre an budgeterat. Enligt de intervjuade
beror det framst pa det effektiva arbetssattet och styrgruppen samt pa det kostnadseffektiva
sattet att marknadsfora tjansten. Tjansten har inte medfért ndgra neddragna budgetramar.

Redovisning har skett till kommunstyrelsen i arsberattelsen och tertialrapporten per augusti
2012.

Problem/fragor att atgérda

En uppdatering av e-tjanstplattformen under hdsten féranledde vissa prestandaproblem, vil-
ket dock I6stes. Ett problem ar kommunikationen rorande uppgraderingar, ibland har uppgra-
dering aviserats som sedan inte blivit av.

Kommande uppgraderingar av e-tjanstplattformen kan komma att krdva nya testkdrningar av
e-fjansten och det ses som angelaget att klargéra vem som ska finansiera detta.
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Tillgénglighet
De som inte har tillgang till dator tar vid fragor om sin faktura, liksom tidigare, kontakt med
kontaktcenter.

Sammanfattningsvis anser de intervjuade att e-tjdnsten lett till en kvalitetshdjning och de ar
ndjda med resultatet. Om en liknande projekt skulle genomféras pa nytt, sa ser de inte att de
skulle genomféra arbetet pa nagot annorlunda satt.

4.5. Ansokan om kolloplats

Syfte och beslut

Genom e-tjansten kan medborgare séka kollo samt tacka ja/nej till erbjudandet via "mina
sidor”. Det bidrar till battre service till stockholmarna samt underlattar administrationen for
handlaggare inom staden och arrangérer. E-tjansten majliggér att information delas mellan
Stockholms stad, kolloarrangérerna samt invanarna. Informationen skickades tidigare per
post mellan parterna.

E-tjansten har utvecklats i etapper sedan 2009. Beslut om att godk&nna medel for att
utveckla ett webbformular togs under 2009. Projektet har darefter tilldelats medel for att
vidareutveckla ansokningsprocessen.

| version 1 av Soka kollo beviljades projektet 1,7 mnkr. Till 2009 utvecklades en I6sning som
ocksd anvandes 2010. Under 2010 beslutades att tjansten behévde vidareutvecklas och
kostnader for utveckling, kravstélining, upphandling och koordinering tillkom. Den upphand-
ling som da gjordes blev dyrare pga. av kostnader for utbildning, felsékningar och funktiona-
litet. Det faktiska totala utfallet for projektet efter inférande ar 3, 4 mnkr, dvs. ett éverskri-
dande om 1,6 mnkr.

Féljsamheten till anvisningarna

Projektet har foljt e-tjanstprogrammets anvisningar till fullo. Enligt de intervjuade har projektet
gatt enligt planerna. Projektet har pagatt mellan september 2010 och mars 2011.
Sédermalms stadsdelsforvaltning tog dver forvaltningen 2011. En styrgrupp respektive
arbetsgrupp finns for det fortsatta arbetet liksom en forvaltningsplan.

Mal och nyttoeffekter

Projektet ar i linje med kommunfullmaktiges mal vad galler att Stockholm ska vara en attrak-
tiv, trygg och véxande stad for boende, foéretagande och besdk samt att kvalitet och valfrihet
ska utvecklas.

E-tjanstprogrammet mal om tillganglighet uppfylldes inte i starten d4 medborgarna bollades
mellan avdelningarna i stadsdelarna pa grund av otydligheter i rolluppdelningen. Tekniska
svarigheter som inloggning och svag prestanda paverkade dels malet om kostnadseffektivitet
dels malet om pedagogiskt webbformular for att underlatta for handlaggare och medborgare.
Transparensen i hur arendena handlaggs kan 6ka. Malen om att 0ka sékbarheten av
kommunal information samt automatisering av interna rutiner har natts.

Effektmalet for projektet ar att 6ka servicen till medborgaren och antalet ansdkningar till kollo
samt minska administrationen med omkring 70 procent.

Under 2011 var antalet ansokningar totalt 4 205, varav 2 107 pappersansokningar och 2 008
e-fjanstansékningar. Fér ar 2012 uppgar antalet till 3 853 stycken varav 1 369 pappers-
ansokningar och 2 484 e-tjanstansokningar.
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Effektmalet att 6ka antalet barn som séker till kollo har darmed inte natts, antalet har minskat
med narmare 8 procent. Ansdkningarna genom e-tjansten har daremot 6kat med narmare 24
procent.

Det uppges vara svart att mata effektivitet i interna processer enligt intervjuad verksamhets-
chef. Av projektets slutrapport framgar dock att flertalet moment i den manuella handlagg-
ningen har tagits bort sedan e-tjanstens inférande. Handlaggarna kan se och granska
ansokningar som kommer in men det ar arrangdrerna som erbjuder sékande plats vilket fri-
gor tid for handlaggning.

Problem/fragor
Under forsta aret skedde kompletterande leveranser och korrigeringar av systemet.

E-tjansten uppges fungera bra i dagslaget. Information har aven gatt ut till handlaggare och
arrangorer som fatt stérre kunskap. Det har blivit en battre styrning och stérre samverkan
mellan handlaggare och arrangdrer enligt intervjuad verksamhetschef.

En informationskampanj kommer genomféras infor kolloansdkningarna till ndsta sommar.
Information om kolloverksamheten kommer finnas pa informationstavlor. Lokala satsningar
ska genomforas i stadsdelar dar ansdkningarna gatt ner mest. Vidare kommer vykort laggas
ut pa medborgarkontor och bibliotek.

Tillgéngligheten

Varje ar skickas kollokatalogen till familjer med barn i aktuell &ldersgrupp. | katalogen
informeras familjerna om e-tjansten. Kollokatalogen finns tillganglig och dversatt till 13 olika
sprak via e-tjansten.

De som inte har tillgang till dator kan kontakta kontaktcenter. Kontaktcenter har det administ-
rativa ansvaret for att ta emot ansokningar via telefon. Vid fragor finns kontaktuppagifter till
ansvarig handlaggare pa stadsdelsfoérvaltningarna.

4.6. Ungdomsmottagningen

Syfte och beslut

Beslut om att godké&nna ansdkan och medel till projektet "Ungdomsmottagningen” togs i
november 2010. Finansiering om maximalt 1,95 mnkr gavs under férutsattning att utveck-
lingen sker i samverkan med den nationella ungdomsmottagningen pé natet. | beslutet kon-
staterades att det fanns flera sékerhetsfragor i projektet som exempelvis kommunikation
genom Skype. Projektet uppmanades att bland annat undersotka vilka enkla bokningssystem
som finns p& marknaden samt se pa jamférbara projekt i staden.

Enligt ansdkan ar tanken med projektet att sammanféra information om ungdomsmottag-
ningen som finns spridd pa olika hemsidor till samma granssnitt, 6ppna upp for interaktiva
kommunikationskanaler (virtuella studiebesdk, guiderummet och Skype), tillhandahalla
sprakstdd och majliggéra webbokning.

Féljsamheten till anvisningarna och genomférandet

Projektet har foljt anvisningarna for e-tjanster. En férstudie genomférdes under hésten 2010,
utifrdn uppmaning att fler e-tjanster borde erbjudas inom "mjuka” omraden som social-
tjansten. Till stdd for arbetet anlitades en konsult som rekommenderades fran stadslednings-
kontoret.

Inledningsvis togs kontakt med landstinget for att se om deras 16sning kunde anvandas, men
det foll pa kravet om e-legitimation.
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Planer fanns pa en egen hemsida som lattare skulle kunna anpassas till mobiltelefon, bok-
ningssystem och majligheter att féra samtal pa webben genom chat och skype. Samtliga
onskemal stotte dock, enligt intervjuad, pa problem med hanvisning till enhetlig profil och 16s-
ningar for staden, samordning med andra som annu inte I6sts (bokning) och sekretess (chat).
Planerna om ett guiderum fastnade i diskussioner om det skulle ligga i e-tjanstplattformen
eller inte. Diskussioner har aven férts om var projektet ansvarsmassigt ska héra hemma.

Projektet ansékte om ytterligare medel i november 2011 till féljd av férandringar i arbetssatt,
forseningar i teknik och inférande pa grund av tekniska komplikationer samt att ungdoms-
mottagningen skulle agera som pilot for guiderummet i Stockholms stad. En ny nyttokalkyl
togs fram. Beslut om 6kade medel om maximalt 0,45 mnkr togs i december 2011. Projektet
har darmed medgetts totalt 2,4 mnkr.

Produktionsstart férvantas ske i boérjan pa december, mer an ett ar senare an beraknat.

Under projekttiden har kontinuerligt samarbete skett med utbildningsférvaltningen och
stadsdelsférvaltningarna som har det faktiska ansvaret for ungdomsmottagningarna.

Redovisning om projektet har [amnats till socialnamnden genom verksamhetsplan, tertialrap-
porter och verksamhetsberattelse.

Mal och nyttoeffekter

Enligt ansdkan ar avsikten att optimera servicen till stadens ungdomar samt att tjansten for-
vantas bidra till att utjamna trycket mellan olika mottagningar, ge effektivare métesbokning
och minskad administration.

| den nyttokalkyl som togs fram bedémdes tjansten initialt medféra 6kade kostnader under
aren 2011-13, for att under 2014 ge en liten pluseffekt som sedan bedémdes dka.

Nyttan ses dock enligt intervjuad som mycket svar att bedéma.

Problem/fragor att atgérda

En stor frustration har enligt intervjuad funnits i projektet pa grund av ett flertal tekniska pro-
blem samt otillrackligt tekniskt stdd, dar de projektansvariga férvantas att sjalva soka tekniska
I6sningar. Tydligare forutsattningar om vad som galler tidigt i planeringen samt mer tekniskt
stod efterlyses.

Tillgénglighet
Med e-tjansten finns mojligheter att na ut till fler grupper och 6ka tillgangligheten fér personer
med funktionshinder samt ge information pa andra sprak.
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5. Slutsatser och bedomning

5.1. Styrning och uppféljning av projekten pa kommunstyrelsenivd samt namndniva

Styrning av arbetet med e-tjanstprogrammet sker genom de mal och beslut som tagits av
fullmaktige. De utvarderingar som skett under arbetets gang har féranlett beslut i fullmaktige
respektive kommunstyrelsen om dels férlangning av projektet, dels att dven interna tjanster
kan innefattas i e-tjanstprogrammet.

De mal som fullmaktige angav vid starten av e-tjanstprogrammet galler fortfarande och har
kompletterats med ytterligare fyra mal. | enlighet med beslutet om programmets férlangning
har forslag till ny organisation och styrmodell tagits fram. Férslaget kommer att tas upp till
behandling i kommunstyrelsen och fullmaktige i bérjan av ar 2013.

Kommunstyrelsen har fatt rapport om arbetets fortibpande i delarsrapporter och arsredovis-
ning. Uppfdljning sker till dess att projektet ar klart som en del av kommunstyrelsens uppsikt.
Viss rapportering har skett till namnd.

Den risk for sarbarhet som funnits under det senaste aret med en projektledare for e-tjanst-
plattformen avses atgardas i det organisationsférslag som tagits fram for ar 2013. Enligt
detta ska ett projektkontor inrattas som an battre ska kunna stddja foérvaltningarna.

Projekten foljs upp av projektledaren for e-tjanstprogrammet pa ett mycket ambitidst satt. Det
sker dels genom kontinuerlig rapportering pa projektplatsen, dels genom muntliga redovis-
ningar tre ganger per termin. P4 lilla utvecklingsrddets méten redovisar projektledaren avvi-
kelser samt projekt som ar pa vag att lanseras.

Enligt var bedémning har en god styrning och uppféljning av projektet skett av kommunsty-
relsen och dess stadsledningskontor. En namnds styrning och uppféljning trader i kraft nar
projektet avslutats och déverlamnats for drift och férvaltning till ansvarig ndmnd/forvaltning.

5.2. Projektens hantering utifran e-tjanstprogrammets anvisningar

Utférliga anvisningar och stdd vid projektansdkan etc. finns. | anvisningarna klargdrs de olika
stegen i processen och vad som kravs for varje steg.

Var granskning visar pa att projekten har hanterats i enlighet med anvisningarna, dock med
nagot olika forutsattningar och resultat.

Jamfér service dldreomsorg ar en jamforelsetjanst pa stadens webbplats och anvisningarna
har av den anledningen inte tillampats i dess samtliga delar. Atgarder behéver vidtas for att
sakerstalla informationen.

Omsorgsdagboken har trots att den funnits under nagra ar fa anvandare. Enligt intervjuade
tros det vara en generationsfraga och brist pa datorvana. Det finns aven ett visst motstand
bland utférarna pga. spraksvarigheter och oro for vad som goérs tillgangligt.

Vi ser det som angelaget att tjansten marknadsférs da stora vinster kan uppnas vad galler
information och tillganglighet, sarskilt i relation till de anhdriga. Med en 6kad anvandning av
e-tjansten bor antalet forfragningar/ telefonsamtal till utférarna kunna minska och darmed
frigdra tid. En informationskampanj till utférare och brukare avses ocksa ske for att 6ka
kunskapen om omsorgsdagboken.

Mina fakturor har féljt den planerade utvecklingen utan nagra direkta problem. Ansvariga for
tjanstens genomférande har ocksé haft goda forutsattningar genom stor systemkunskap etc.
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samt att tjdnsten marknadsforts genom bra metoder. Tjansten ar ocksa framtagen ur ett mer
avgransat stockholmsperspektiv, jamfort exempelvis ungdomsmottagningen som behdévt
beakta andra typer av krav och samarbete med partners utanfér staden.

Ansb6kan om kollo har foljt e-tjanstprogrammets anvisningar till fullo. E-tjansten gick igenom
tekniska svarigheter initialt. Projektbudgeten 6verskreds i samband med tjanstens utveckling.
Idag fungerar e-tjansten och det finns kunskap bland medborgare, handlaggare och arran-
gorer. Informationskampanj ska genomféras for att 6ka antalet ansékningar.

Ungdomsmottagningen har féljt anvisningarna. Projektet har dock férsenats kraftigt till foljd
av ett flertal tekniska problem. De har ocksa samarbetspartners som Stockholms lans lands-
ting att ta hansyn till. Projektet har @nnu inte kommit i drift.

Flera intervjuade har tagit upp svarigheten att bedéma projektets nytta, da det som svart att
beddma nyttan pa ett sa tidigt stadium. | nyttoaspekten ingar ocksa saval nyttan for medbor-
garen som inre effektivisering och sékrare rutiner for verksamheten.

5.3. Uppfoljning/utvdrdering av att tjansten uppfyller malen foér projekten

Enligt de anvisningar som galler fér beviljande av medel for utformning av e-tjanstprojekt
ingar krav pa kontinuerlig rapportering om e-tjanstens fortskridande. Detta sker genom rap-
portering pa projektplatsen och genom muntlig rapportering.

| projektets slutredovisning ingar att folja upp den nyttokalkyl som tagits fram. Den gransk-
ning som vi genomfort visar att sa ocksa skett. Effekten av projektet har dock vid slutredovis-
ningen annu inte hunnit avlasas. En ny nyttomodell har darfér tagits fram, som bland annat
innebar att projektet inte 1&aggs till handlingarna férrdn malen uppnatts.

Flera intervjuade anser att det varit svart att bedéma nyttan med projektet sarskilt i ett sa
tidigt skede. Mgjlighet finns att genomféra en forstudie som stdd for bland annat nytto-
beddmningen. Vid starten av e-tjanstprogrammet understroks vikten av processanalyser det
vill sdga en analys av hur arbetet sker idag och vad som ska uppnas i ett 6nskat lage.

Metoder fér uppfdljning av projekten ar bland annat enkatundersdkning, besdksstatistik och
matning av antal inloggningar samt antal ansokningar.

Ett pilotprojekt har funnits betraffande sex e-tjanster dar medborgarna direkt pa webben kun-
nat ge sin respons pa hur de uppfattat tjansten genom ett frageformular med fem fragor.
Avsikten ar att samtliga e-tjanster ska kunna fdljas upp pa detta satt nar uppgradering sker
av e-tjanstplattformen och e-tjansterna.

En utvardering genomférs av samtliga e-projekt som lamnat slutrapport infor e-tjanstpro-
grammets avslut. Utvarderingen sker med utgangspunkt i ett antal kriterier och med st6d av
konsult.

Uppféljning av hur kommunens invanare ser pa stadens arbete med fragor om internet och
e-tjanster sker genom en arlig undersokning.

Genom den stadsgemensamma e-tjansten Tyck till kan stockholmarna Iamna synpunkter
pa stadens verksamheter.

En del tjanster behdver ingen marknadsforing utan 16ser sig sjalvt genom en tydlig efterfra-
gan/behov frdn medborgarna, som exempelvis livsmedelskontroller av restauranger och
borra efter bergvarme.
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5.4. Stod finns for de som vill utnyttja e-tjansterna men har begransade maéjligheter
att utnyttja tjansten pa grund av sprak, funktionsnedsattning, begransad tillgang
till dator, m.m.

Det finns fortfarande flera ingangar till staden, vilket ses som en viktig demokratifrdga. Kon-
takt kan sokas per telefon eller besdk pa kontaktcenter, stadsdelsférvaltningarna och
medborgarkontoren.

Kontaktcenter erbjuder service pa fler olika sprak bland annat engelska, finska, arabiska och
spanska. Genom Stockholms stads taltjdnst kan personer med funktionsnedsattning fa
tillgang till tolk med stdédjande funktion. Stddet anpassas efter behov och kan innefatta tal-,
I&s-, skriv- samt telefonstdd.

De sprak som generellt ska finnas inom staden ar svenska, finska och engelska. Beroende
pa de 6nskemal verksamheten har om e-tjansten, fler sprak etc. sa dkas funktionaliteten for
att tillgodose dessa.

Samarbete sker med funka.nu, som startade som ett projekt inom handikapprérelsen och
som driver utveckling utifran ett tillganglighetsperspektiv.

5.5. Sammanfattande bedémning och férslag till fortsatt utveckling

Véar sammanfattande beddmning ar att de e-tjdnster som inforts dverlag bidragit till att upp-
fylla fullmaktiges mal om bland annat en attraktiv plats fér boende och kostnadseffektiva
verksamheter. Malen med e-tjanstplattformen om pedagogiska webbformular, ersatta manu-
ella arbetsmoment med automatiserade rutiner och dka tillgangligheten till service och infor-
mation etc. har ocksa dverlag uppfyllts.

Enligt intervjuade ligger Stockholm val till i de matningar som gérs av kommuners IT-arbete.
Stockholm deltar i nyligen startat natverk ebloml&ddan dar ett antal kommuner och Sveriges
Kommuner och Landsting (SKL) ingar. Stockholms arbete har ocksa enligt intervjuade upp-
marksammats av bland annat regeringskansliet och SKL. Staden deltar ocksa som enda
kommun, jamte ett stort antal myndigheter, i e-delegationens framtagande av Vagledning for
nyttorealisering 2.0.

De risker vi sett ligger i projektets styrning, tjansternas komplexitet och stod till de tekniska
I6dsningar som behdvs. Stora investeringar har gjorts i e-tjdnstplattformen och kontinuerliga
uppgraderingar sker utifran behoven och den tekniska utvecklingen. Det innebar ocksa att e-
tjanster behdver byggas om och testas pa nytt vilket kréaver saval ekonomiska som perso-
nella resurser.

Den tekniska utvecklingen gar snabbt och det finns en risk att man bygger sig fast.

Forandringar sker ocksa i lagstiftning som exempelvis EU:s PSI-direktiv som genomforts i
Sverige genom lagen (2010:566) om vidareutnyttjande av handlingar fran den offentliga for-
valtningen innebar férandrade forutsattningar. Syftet med lagen &ar underlatta enskildas
anvandning av handlingar som tillhandahalls av myndigheter, vilket innebar att Stockholms
stad behodver ta stallning till om de sjalva ska producera en e-tjanst eller om den 6ppna
informationen/radata ska tillhandahallas och dverlamnas till de kommersiella krafterna att
hantera. Staden har tillgangliggjort data och kommer att fortsatta géra detta under 2013.
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Vara identifierade forbattringsomraden utifrdn den genomférda granskningen ar féljande:

» Tydliggor roller och ansvar fér e-tjdnsterna aven efter projektperioden, vilket ocksa avses
ske i den nya organisationen.

» Utdka stodet till projektledarna, sarskilt vid tekniskt komplicerade e-tjanster. Detta ingar
ocksa i forslaget till ny organisation med bland annat ett projektkontor.

» Klargdr och sékerstall ansvaret for mottagande namnd/férvaltning efter projektavslut.

» Sakerstall fortsatt uppfoljning efter projektavslut utifran mal och matetal for det fortsatta
arbetet samt att rapportering sker till styrelse/namnd och medarbetare for att halla
tjiansten levande.

» Bygg in feedback pa e-tjansten pa webben, i enlighet med det pilotprojekt som genom-
forts och som ocksé avses ske.

» Koppla den fortsatta utvecklingen med e-tjanster an tydligare till fullmaktiges mal samt
invanarnas behov.

» Sakerstall att information betraffande jamféra service dldreomsorg halls aktuell.
» Marknadsfér omsorgsdagboken, sdsom ocksa planeras.

Stockholm den 4 december 2012

Jane Granstrém Katja Robleto
Certifierad kommunal revisor Verksamhetsrevisor
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Kallforteckning

e-strategi for Stockholms stad

IT-program for Stockholms stad

Snabb och lattillganglig service till stockholmarna, férslag till organisation etc. (juni 2007)
Lagesrapport och finansiering av e-tjanstplattform, maj 2009, infér fullmaktiges beslut
E-tjdnster i Stockholms stad — utvardering och forslag till fortsatt utveckling (april 2010)
Stockholms stads budget 2012-2014

Nytt IT-program fér Stockholms stad (sep 2012)

Det ska vara enkelt att vara Stockholmare — férslag till organisation (september 2012)

IT-program- ett IT-program for digital fornyelse (xxx 2012)

Anvisning for ansdkan om e-tjanster, version 2011-09-30
Mall fér nyttokalkyl och instruktioner
Checklista — obligatoriska aktiviteter

Mall fér avrapportering av e-tjanster

Jédmféra information om &ldreboende:
Jamfor service 3.0. Slutrapport till e-tjdnstprogrammet.

Forslag till integrationsprojekt for serviceguiden. Kommunikationsstaben
Statistik. Enkat. Jamfér service 2010 -2012
Statistik. Besokvolym. Jamfér service 2010-2012

Omsorgsdagboken:
Beslut Omsorgsdagboken. E-tjanstprogrammet. Stadsledningskontoret.

Forenklad nyttokalkyl och nyttoutvardering
Omsorgsdagboken. Ansoékan till e-tjianstprogrammet. Aldreférvaltningen.

Omsorgsdagboken. Slutrapport till e-tjianstprogrammet. Aldreférvaltningen.

Mina fakturor:
Forslag till budget/verksamhetsplan 2010

Forvaltningsplan Agresso 2010

Mina fakturor, ansdkan till e-tjansteprogrammet, 2010-06-10
Forenklad nyttokalkyl, 2010-06-24

Beslut om finansiering, 2010-09-06

Projektplan med Tieto, 2010-10-18

Kommunikationsplan, 2011-02-01

e-tjanstbeskrivning for support, 2011-10-27
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Slutrapport till e-tjanstprogrammet, 2011-11-28
Tertialrapport till kommunstyrelsen, 2012-09-17
Statistik/uppféljning om antal inloggningar, per oktober 2012

Ansbkan om kolloplats:

Beslut Soka kollo. E-tjanstprogrammet. S6ka kollo pa webben. Stadsledningskontoret.

E-kollo version 2.0 Ansdkan till e-tjanstprogrammet. Stadsledningskontoret.
Kollo. Ansdkan till E-tjanstprogrammet. Stadsledningskontoret.

Nyttokalkyl och nyttoutvardering

Soéka kollo v 1.0 Slutrapport

Tilldggsansokan version 1.0 Soka kollo. Ansdkan till E-tjanstprogrammet.
Stadsledningskontoret.

Ungdomsmottagningen:
Ansokan till e-tjansteprogrammet, 2010-10-25

Forenklad nyttokalkyl, 2010-11-04
Ungdomsmottagningen pa webben, beslut 2010-11-26
Tillaggsansokan, 2011-10-11

Reviderad nyttokalkyl, 2011-11-08

Beslut om ytterligare finansiering, 2011-12-05
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Bilaga 1 — Intervjuade personer/funktioner

Projektledare e-tjanstprogrammet, férnyelseavdelningen

Bitr. stadsdirektdr/stabschef, ordférande i Lilla utvecklingsradet
Utredningschef, IT-avdelningen

IT-strateg, IT-avdelningen

Verksamhetschef, kontaktcenter inom serviceférvaltningen

Bitradande avdelningschef, och strateg aldreférvaltningen, ansvarig fér projekt Omsorgs-
dagboken

Webbstrateg vid kommunikationsstaben inom stadsledningskontoret, ansvarig for projekt
Jamfdra info om aldreboende samt informationsansvarig inom aldreférvaltningen

Bitr. avdelningschef finansavdelningen och ansvariga/samordnare inom enheten for
systemutveckling, ansvariga for projekt Mina fakturor

Verksamhetschef och administrativ assistent, ansvarig for projekt Ansékan om kolloplats
Sddermalms stadsdelsférvaltning

Strateg, avdelning for stadsévergripande sociala fragor, socialférvaltningen, ansvarig for
projekt Ungdomsmottagningen
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