Utlatande 2011: RI (Dnr 037-516/2010)

E-tjanster i Stockholms stad — utvardering och forslag till
fortsatt utveckling

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar foljande.

1.

Utvérdering av e-tjanstprogrammet och modell for fortsatt utveckling
av e-tjanster 1 Stockholms stad for perioden 2011-2012 godkénns.
Kommunstyrelsen ges rétt att fortsatt disponera de reserverade medlen
till verksamhetsutveckling med IT enligt nuvarande principer samt in-
kludera utveckling av interna e-tjénster. Finansiering sker genom dis-
position av de i eget kapital sarskilt reserverade medlen om 650 mil-
joner kronor for IT-satsning.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutséttning att kommunfull-
méktige beslutar enligt ovan, foljande.

1.

Stadsledningskontoret ska fortsitta att samordna insatser for utveck-
ling av e-tjinster samt fordndra modell och organisation under perio-
den 2011-2012 i enlighet med utlatandet.

Stadsledningskontoret ska infor 2013 utreda och foresla organisation
for stadens e-tjanstutveckling.

Stadsdirektoren delegeras rétten att fatta beslut om projekt, upphand-
ling samt ingé avtal alternativt genomfora avrop till ett virde av hogst
15 mnkr per avtal i syfte att verkstilla verksamhetsutveckling med
stod av IT enligt de 6vergripande mélen for e-tjanstprogrammet som
beskrivs 1 utlatandet, vilket dven innefattar kostnader for anvindarun-
dersokningar.

Kommunstyrelsens ekonomiutskott ges i uppdrag att besluta om for-
delning av kostnader 6ver 15 mnkr.




5. Stadsdirektdren ges i uppdrag att vid behov fatta beslut om riktlinjer i
syfte att utvecklingen av e-tjanster ska bli framgangsrikt.

Foredragande borgarradet Sten Nordin anfor foljande.
Arendet

Stockholms stad har reserverat 650 miljoner kronor for att under 2007-2010
forenkla stadens service och Oka tillgédngligheten till invdnarna med hjilp av
IT.

Efter en utvérdering av e-tjanstprogrammet foreslas att programmet for-
langs under 2011-2012. I ménadsskiftet februari/mars 2010 aterstar 258 miljo-
ner kronor av de 650 miljoner kronor som kommunfullméktige reserverade
2007 och stadsledningskontoret bedomer att dessa bor finansiera nya projekt
under 2011 och 2012. I de néra 40 projekten som pagéar kommer ett stort antal
e-tjénster att bli tillgéngliga for stockholmarna under 2010 och 2011. Utdver
pagéaende projekt finns manga fler processer som staden kan digitalisera i syfte
att ge nytta for invénare/foretagare och staden. Exempel pa hur frekvent négra
av stadens e-tjénster anvénds &r att 90 procent som soker om forskoleplats gor
det pa stockholm.se, att 99 procent som sdker vuxenutbildning gor det via
webben och att tre ménader efter lansering sa bokar 90 procent borgerlig vig-
sel i Stadshuset via webben.

Principerna for utveckling och finansiering foreslas vara desamma som hit-
tills med tilldgget att dven interna e-tjdnster ska kunna fa finansiering av e-
tjénstprogrammet. Tekniska skall-krav ska formuleras och det tekniska stodet
till projekten ska ligga i forvaltningen av e-tjénstplattformen.

Stadsledningskontoret bedomer att det behdver goras ytterligare anstriang-
ningar for att involvera anvéndarna vid utveckling av e-tjansterna. Av den
anledningen foreslas att stadsledningskontoret far i uppdrag att undersoka in-
vénarnas/foretagarnas behov av e-tjinster. Stadsledningskontoret foreslas ock-
sa fa 1 uppdrag att utreda framtida organisation for stadens e-tjanstutveckling.

Beredning

Arendet har beretts inom stadsledningskontoret och remitterats till kommun-
styrelsens handikapprad.




Mina synpunkter

Vi kan med stolthet konstatera att Stockholm &r Sveriges Kvalitetskommun
2010. Det &r en utméirkelse som gor att vi kan striacka pa oss — men den for-
pliktigar ocksa till fortsatt utveckling av service till medborgarna.

Stockholm &r som region ként for sin framskjutna position inom informa-
tions- och kommunikationsteknologi, ICT. Med ICT-klustret Kista har vi posi-
tionerat Stockholm som en modern, framtidsinriktad storstad som sjuder av
teknologisk kreativitet. Darfor ar det naturligt att var ICT-kompetens ska speg-
las dven i serviceutbudet i den kommunala servicen.

En maélséttning frdn majoriteten dr att det ska vara enkelt att vara stockhol-
mare. Ménga stockholmare anvinder sig i dag av e-tjanster i ndgon form av
kontakter med staden. Det kan vara ndgot enkelt som att ans6ka om boende-
parkering, att placera sonen eller dottern i ko i god tid for forskoleplats eller att
hitta information om var man ska vénda sig for att stilla sig i bostadsférmed-
lingens ko. Det handlar om tillganglighet och i arbetet for 6kad tillganglighet
ar ICT-16sningar och e-tjénster en otroligt viktig framgangsfaktor.

Den samlade IT-kompetensen sévél hos Stockholms stad som hos stock-
holmarna 6kar stadigt. Det &r positivt och innebér stora mojligheter for utveck-
ling av den kommunala servicen. Samtidigt dr det mycket viktigt att alla
stockholmare kan f& god service fran staden, d&ven de med ldgre kunskapsniva
kring anvéndandet av hemdator, eller ICT-16sningar i allménhet. Sarskilt vik-
tigt, vilket pekas ut i den utviarderande rapporten av stadens e-tjansteprogram,
ar det darfor att vi lyssnar pa slutanviandarna, stockholmarna, redan i utform-
ningsstadiet av nya e-tjanster och ICT-losningar.

Det arbete vi har inlett for att ta Stockholms stad in i ndsta generation av in-
formationssamhillet, genom moderna och framtidsinriktade ICT-16sningar och
e-tjanster ar viktigt ur alla dessa perspektiv. Det ar ett steg mot ett 4n mer 6p-
pet Stockholm, mot 24-timmarsmyndigheten och ett Stockholm dar det ar
enkelt att vara stockholmare. Darfor ar det positivt och bra att vi nu kan ta
beslut om att fortsétta satsningen i enlighet med tidigare faststéllda mél och
utveckla den utifran utvirderingens slutsatser.

Bilagor
1. Sammanstéllning av e-projekt till och med 1 mars 2010

2. Stockholms stads e-tjanstprogram — en kvalitativ uppfoljning

Borgarradsberedningen tillstyrker foredragande borgarrddets forslag.



Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar att
kommunfullméktige beslutar foljande.

1.

Utvérdering av e-tjanstprogrammet och modell for fortsatt utveckling
av e-tjanster i Stockholms stad for perioden 2011-2012 godkénns.
Kommunstyrelsen ges ritt att fortsatt disponera de reserverade medlen
till verksamhetsutveckling med IT enligt nuvarande principer samt in-
kludera utveckling av interna e-tjénster. Finansiering sker genom dispo-
sition av de i eget kapital sarskilt reserverade medlen om 650 miljoner
kronor for IT-satsning.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsittning att kommunfull-
maktige beslutar enligt ovan, féljande.

1.

Stadsledningskontoret ska fortsitta att samordna insatser for utveckling
av e-tjinster samt fordndra modell och organisation under perioden
2011-2012 i enlighet med utlatandet.

Stadsledningskontoret ska infor 2013 utreda och foresla organisation
for stadens e-tjanstutveckling.

Stadsdirektoren delegeras rétten att fatta beslut om projekt, upphandling
samt ingd avtal alternativt genomfora avrop till ett virde av hogst 15
mnkr per avtal i syfte att verkstélla verksamhetsutveckling med stod av
IT enligt de 6vergripande malen for e-tjdnstprogrammet som beskrivs i
utlatandet, vilket dven innefattar kostnader for anvandarundersdkning-
ar.

Kommunstyrelsens ekonomiutskott ges i uppdrag att besluta om fordel-
ning av kostnader dver 15 mnkr.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov fatta beslut om riktlinjer 1
syfte att utvecklingen av e-tjanster ska bli framgangsrikt.

Stockholm den 15 december 2010

Pa kommunstyrelsens végnar:
STEN NORDIN

Ylva Tengblad



Reservation anfordes av Ann-Margarethe Livh (V) enligt foljande.

Jag foreslér att kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar foljande
1. Foredragande borgarradets forslag till beslut godkénns delvis.
2. Darutdver vill vi framfora foljande.

Vinsterpartiet star bakom utvecklingen av e-tjanster i Stockholms stad, och ser mycket
stora fordelar for medborgarna nir de pa ett enkelt sétt kan ta del av information som
tidigare varit svaratkomlig och kan anséka om kommunala tjéinster pa nitet. Aven
interna e-tjanster behover utvecklas i betydligt 6kad grad i staden, till nytta savil for
medarbetarna som for de politiskt fértroendevalda.

Vi vill ocksa instimma i synpunkter fran Kommunstyrelsens Handikapprad, om att
e-tjénster ger storre majligheter for personer med funktionsnedsattningar att vara del-
aktiga. Erfarenheter fran referensgruppen med representanter fran handikapporganisa-
tionerna ska givetvis tas till vara och vi stodjer onskemélet om att fortsétta att arbeta
med fokusgrupper och referensgrupper.

I det fortsatta arbetet ligger det i stadens intresse att &nnu flera anvénder Internet,
till exempel éldre. Biblioteken skulle kunna samverka med studieférbund for kostnads-
fri prova-pa-verksamhet. Aven om manga stockholmare anvinder sig av Internet och
fler kommer att gora det finns det mdnniskor som av olika orsaker inte kan eller vill.
Det ar darfor viktigt att alltid kunna ta kontakt per telefon, genom personligt besok och
per brev. Vi far inte heller ha en dvertro pa nitet, trots att manga av oss anvinder det
dagligen. Det kommer alltid att finnas situationer som kréver personlig kontakt.

Den stora skillnaden mellan vénsterpartiets instéllning och den borgerliga majorite-
ten &r inte teknikutvecklingen i sig och de mdjligheter som den ger, utan hur de eko-
nomiska vinsterna anvinds. Vansterpartiet har konsekvent i vara budgetreservationer
latit verksamheterna fa behalla eventuella effektiviseringsvinster av e-tjanster, gemen-
sam administration etc. Nar medarbetare &r trygga med att vinster kan anvéndas for att
oka kvaliteten i verksamheten dkar ocksa motivationen att utveckla arbetet. Vet man
déremot att ny teknik kan innebdra uppségningar dr det en himmande faktor.

I den kvalitativa uppf6ljningen fran februari 2010 som bifogas drendet kan vi se att
var kritik mot budgetnedskarningar pga. teknikutvecklingen verkar besannas. Mojlig-
heten att snabbt ta hem vinster av e-tjédnsterna har dverskattats, ibland till och med
innan tjansterna ens lanserats. Det har blivit besvikelse nér besparingskrav motsvaran-
de de berdknade vinsterna har lagts pa verksamheterna. Sjélvfallet uppfattas detta som
en bestraffning och torde inte uppmuntra till nya initiativ.

Vi har lidnge efterlyst en offentlig kvalificerad utvirdering som ror alla ndmnder
och styrelser och som pa ett samlat sitt redovisar savél ekonomiska som verksam-
hetsmaéssiga effekter av genomforandet av gemensam administration i staden. Vi vill
gérna se en liknande utvirdering av e-tjdnstprogrammet innan det avslutas.



ARENDET

Om e-tjanstprogrammet

De 6vergripande mélen som togs fram kring e-tjénstutveckling var att 6ka

medborgarnyttan och effektiviteten i Stockholms stad. Redan i drendet Snabb

och ldttillgdnglig service for stockholmarna — forslag till organisation, modell

for finansiering, utveckling och inforande av e-tjdinster, dnr 031-2487/2007

var dessa mal centrala och ett grundldggande motiv till programmets inféran-

de. Malen har tydligt genomsyrat programmet. I detta drende faststilldes e-

tjénstprogrammets organisation och modell for finansiering samt att utveckling

och inférande av e-tjanster ska vara:

e Pedagogiska webbformulir som underléttar arbetet for bade handlédggare
och medborgare med flera ska skapas

e Medborgare och andra intressenter ska fa god insyn i hur deras drenden
handlaggs

e Automatiserade interna rutiner ska erséitta manuella arbetsmoment i hand-
laggning och administration

e Allanya digitaliserade processer och drenden ska kunna diarieféras och
slutforvaras 1 ett digitalt arkiv utan manuellt arbete

e Sokbarheten av kommunal information ska bli béttre, bade for personal
och externa intressenter

e Oka tillgingligheten till service och information.

Malen har varit och &r alltjaimt végledande for hur e-tjédnsterna ska utvecklas.
For att nd Vision 2030 — en stad i vdrldsklass och visionen om e-forvaltningen
sé reviderades malen i samband med kommunfullméaktiges beslut i maj 2009
(Snabb och littillgdanglig service for stockholmarna — inforande av e-tjdinster i
Stockholms stad, dnr 037-2899/2008). De reviderade fyra 6vergripande mélen
ar vigledande for den IT-baserade verksamhetsutvecklingen.

1. Forbittrad service till stockholmarna

2. Jobba smartare — snabbare handléggning av alla slags drenden

3. Mer effektiva arbetsmetoder for att frigora resurser till annat

4. Ett overblickbart sétt att hantera uppdragen inom staden

E-tjanstprogrammets krav pa e-tjdnster som utvecklas &r, att de ska vara an-
viandbara, anvéndarvinliga, tidsbesparande, sékra, anvéndarstyrda och transpa-
ranta.



I kommunfullméktiges beslut den 1 oktober 2007 fick e-tjanstprogrammet i
uppdrag att svara for forankring och information, ge stod till projekten och ta
fram underlag for prioriteringar och uppf6ljning. I den samordnande rollen har
ingétt att:

Svara for forslag till ndmnd- och forvaltningsdverskridande prioriteringar,
investeringar och fordelning av kostnader.

Svara for att mél for den gemensamma utvecklingen faststélls och foljs
upp.

Utforma den gemensamma processen for utveckling av e-tjénster.
Sékerstélla att verksamhetsutvecklingskompetens finns tillgdnglig for det
praktiska utvecklingsarbetet och att centrala och lokala resurser anvénds
pa bésta sétt.

Svara for att utvecklade e-tjénster infors 1 verksamheten och anvinds pa
forvéntat sitt samt att etablerade e-tjanster forvaltas enligt den forvalt-
ningsmodell for IT-stdd som IT-avdelningen rekommenderar.

En viktig del i programmet har ocksa varit att det ska finnas en tydlig verk-
samhetsgrund i tjansterna. I de anvisningar for ansékan och finansiering av e-
tjénster som e-tjanstprogrammet har utvecklat, understryks att projekten dven
ska uppfylla foljande forutsittningar:

Projektet ska vara ett utvecklingsprojekt med IT som stdd och som ger
effektivare externa och interna processer. Dessa nya processer/rutiner ska
syfta till att ge en bittre service till invanarna utifrén deras behov och ef-
fektivisera verksamheterna.

Det ar viktigt att det vid inférande av de nya e-tjansterna/IT-stddet finns en
helhetssyn och att det finns mdjligheter till dteranvdndning av teknik for
tjdnster som skapas. Resultatet av projektet ska i mojligaste mén kunna
anvindas av andra forvaltningar och bolag inom Stockholms stad.
Projektet ska kunna f6ljas upp med en nyttokalkyl.

Organisation for beslut om finansiering

Utvecklingen av det som skulle bli e-tjanstprogrammet startade under ar 2007
med att en projektledare anstélldes vid férnyelseavdelningen vid stadsled-
ningskontoret. Under en del av projekttiden flyttades projektet till IT-
avdelningen inom stadsledningskontoret d& kopplingen till de underliggande
system som krévs var av kritisk karaktir under en fas. E-tjanstprogrammet



drivs nu av tva projektledare pa en och en halvtidstjidnst som sedan januari
2009 éater ar placerade pa fornyelseavdelningen vid stadsledningskontoret. For
beredning och radgivande av ansOkningar finns tva grupper, e-
tjdnstprogrammets arbetsgrupp och lilla utvecklingsradet. Arbetsgruppen, som
bestar av nyckelpersoner fran serviceforvaltningen, stadsarkivet, trafikkontoret
samt fran stadsledningskontorets IT-avdelning, kommunikationsstab, fornyel-
seavdelning (e-tjanstprogrammet) och finansavdelning, bereder ansdkningarna.
Lilla utvecklingsradet, inom utvecklingsmodellen, ldmnar rddgivande syn-
punkter och fungerar i praktiken som programmets styrgrupp (dven om det inte
formellt har utsetts till detta). Innan beslut fattas behandlas alla forslag till
beslut av stadsledningskontorets budgetledning for att garantera att alla aspek-
ter belysts och att besluten ar kvalitetssdkrade. Slutgiltigt beslut fattas sedan av
stabschef eller stadsdirektdr beroende pa delegation.

E-tjdnstprogrammets modell

Verksamheterna formulerar projektforslag och ansdker om finansiering hos e-
tjdnstprogrammet. I ansdkan ska forvaltningen bland annat ange vilken nytta
(savil ekonomisk som kvalitativ nytta) som projektet bedoms uppna, bade for
medborgare/foretag och for verksamheten. Projektforslagen bedoms utifrén de
overgripande mélen och fran malen nedbrutna kriterier, beslut om tilldelning
fattas efter att lilla utvecklingsradet ldmnat synpunkter. Verksamheterna kan
s0ka medel bade for en forsta forstudie och for fortsatt arbete med inforande
och implementering av e-tjénster.

Enskilt e-tjédnstprojekt som fétt medel rapporterar var sjétte vecka till e-
tjénstprogrammet under projekttiden, vid tertialrapport 1 och 2 samt vid bok-
slut. Efter avslutat projekt gors olika typer av uppféljningar. Vid tva-tre tillfal-
len per termin informerar programmets projektledare om pagaende e-
tjénstutveckling. Som stdd for information och dokumentation anvénder bade
e-tjanstprogrammet och de enskilda projekten en webbaserad projektplats lik-
som stadens intranét.

E-tjénstprogrammet har utformat en gemensam process for utveckling av e-
tjénster samt tagit fram anvisningar, mallar och stod for ansdkan och utveck-
ling till projekten. Nyttokalkylen har reviderats vid ett tillfalle for att mota
behovet av att ge en mer detaljerad bild av l6nsamheten i e-tjénsten.

E-tjénstprogrammet har dven tagit fram en kommunikationsplan for e-
tjénsterna samt en mall for kommunikationsplan. Programmet har tillsammans
med kommunikationsstaben svarat for att samordna de 6vergripande kommu-
nikationsinsatserna kring e-tjénsterna.



For att utveckla en sammanhéllen e-forvaltning krivs att olika forutsétt-
ningsprojekt (t.ex. e-tjanstplattformen, e-arkiv, kontaktcenter) genomfors och
kring dessa projekt har programmet haft en samordnande och drivande relation
till kommunikationsstaben och IT-avdelningen i syfte att identifiera gemen-
samma utvecklingsomraden. For teknisk support av e-tjénsterna finns avtal
med extern leverantor och e-tjdnstprogrammet har identifierat arbetssétt och
rutiner kring e-tjanstsupport. Fran och med hosten 2009 har ansvaret for e-
tjdnstsupporten overtagits av servicendimnden.

Manga kommuner och dven landsting har visat stort intresse for Stock-
holms stads modell f6r utveckling av e-tjanster och av den anledningen har
programmet tagit emot ett stort antal studiebesok samt dven deltagit i konfe-
renser.

E-tjanstprogrammet har ocksa deltagit i samarbeten med regionens kom-
muner och landsting med syfte att hitta former for en gemensam webbplats for
vard och omsorg. Programmet deltar i ett samarbete med landets tvd andra
storstadskommuner i syfte att stimulera erfarenhetsutbyte och hitta mojliga
konkreta samarbeten inom omrédet. Ett framgangskoncept har visat sig vara
den koppling mellan kontaktcenteruppbyggnaden och utveckling av stadens
webb som planerades och genomfordes samtidigt med inférandet av e-
tjénsterna i staden. Denna samordning har betytt mycket for samtliga dessa
utvecklingsprojekts framgang.

E-projekten

E-tjanstprogrammet har fatt in 89 projektidéer och av dessa har 39 sedan resul-
terat 1 projekt som har i uppdrag att se 6ver sin verksamhets arbetsprocesser i
syfte att korta processer med hjilp av e-tjanster. 20 projektidéer har inte god-
kénts och dérfor inte kunnat ga vidare med en ansdkan om finansiering fran e-
tjénstprogrammet. Resterande 30 dvriga projektidéer har dnnu inte dterkommit
med en ansdkan. Nagra av forslagen har gétt vidare inom ramen for stadens
modell for prioriteringar av stadens gemensamma utveckling av informations-
teknik — Utvecklingsmodellen — och prioriteras 1 2010 ars budget som angelédg-
na IT-projekt. Exempel pa detta &r en gemensam plattform for de pedagogiska
verksamheterna och inférande av e-blanketter.

Négra av projekten dr de sa kallade forutséttningsprojekten och inte e-
tjénstprojekt i den bemérkelsen att det ger en direkt nytta till invanar-
na/foretagarna i form av en e-tjénst pa stockholm.se. Det &r till exempel pro-
jekten Baggis som ger forutsattningar for att anvénda digital geografisk infor-
mation och Paralnn-Bridge som ger forutséttningar for att utveckla e-tjanster
kopplade till det sociala systemet Paraplyet.



Négra av de projektidéer som e-tjanstprogrammet fatt som inte gétt vidare
med ett projekt handlar om att férenkla enbart den interna arbetsprocessen sa
att handlaggningstiden blir kortare. Saddana tjdnster ger ingen direkt nytta till
invénaren, men kan ge indirekt nytta da vi genom att spara tid inom intern
administration kan skapa ekonomiskt utrymme for andra delar i stadens verk-
samhet.

E-tjidnstplattformen och e-samordningsgruppen

Vid érsskiftet 2009/2010 forvaltningsetablerades e-tjanstplattformen pa IT-
avdelningen vid stadsledningskontoret. E-tjanstplattformen utgoér den stadsge-
mensamma, tekniska infrastruktur som behovs for att stadens e-tjanster ska
kunna utvecklas och fungera pa ett optimalt och kostnadseffektivt sitt. E-
tjénstplattformen kommer att fortsétta utvecklas i takt med att krav och behov
fordndras och teknik utvecklas och forbéttras. Genom beslutade anvisningar
for e-tjanstutveckling sékras att e-tjanstplattformen anvénds och att den an-
vénds pa ratt sitt. Detta sékerstéller att forvintade samordningsvinster och mal
om stadsévergripande funktioner och kostnadseffektivitet uppnas.

Infor 6vergangen fran projekt till forvaltning av e-tjanstplattformen etable-
rades en samverksansgrupp (eSam) med representanter frén e-
tjdnstprogrammet, IT-avdelningen och kommunikationsstaben. Uppdraget for
e-samordningsgruppen &r att inom stadsledningskontoret sta for den organisa-
tionsoverskridande samverkan kring nuvarande och framtida e-
tjansteutveckling. Ordférande for gruppen dr enhetschef for enheten for tek-
nisk utveckling och forvaltning vid IT-avdelningen pa stadsledningskontoret.

Utvecklingsprojekt som medgivits finansiering
Hittills har finansiering medgetts till en summa av 155,5 miljoner kronor (39
projekt varav 13 ér klara). 9 miljoner kronor har gatt till forstudier (32 forstu-
dier).

233,4 miljoner kronor har finansierat projekt beslutade i andra drenden. Av
satsningen aterstir 252,1 miljoner kronor vid manadsskiftet februari/mars
2010. Sammanstéllning av projekt redovisas i bilaga 1.

Nyttohemtagning

I nyttoanalysen som e-projekten gor tillsammans med ansdkan uppskattas hur
mycket tid som frigors och ett uppskattat ekonomiskt virde for den frigjorda
tiden. I samband med kommunfullméktiges budgetbeslut bestims vad som ska
ske med den uppskattade effektiviseringen. I budgeten for 2009 har effektivi-



seringar om 25,5 miljoner kronor fordelats till foljd av fordndrade arbetssitt
och infér 2010 har 30,7 miljoner kronor fordelats.

Forutom de effektiviseringar som beskrivs ovan pagar utveckling av ytter-
ligare e-tjanster som kan ge en mojlig effektivisering om minst 50 mnkr per ar.
Den totala nyttan skulle dé bli 6ver 100 mnkr per &r, vilket innebér att pa drygt
tva ar har kostnaden for projekten som finansierats via e-tjanstprogrammet och
utveckling av e-tjinstplattformen hdmtats hem (totalt 213 mnkr). Nér &nnu fler
e-tjanster utvecklas, utdover de som redan pégar, blir nyttan ockséd dnnu storre.

Vad vet vi om anvindandet av Internet och service pa webben?

De senaste fyra &ren har antalet besdkare pa stockholm.se mer dn férdubblats.
De soker information for att ta del av stadens service och for att komma i kon-
takt med nigon av stadens olika verksamheter. Det stéller stora krav pé stadens
interna organisation och den service och kvalitet vi levererar via stockholm.se.

E-tjidnster allt mer forvintade

Internet ar en naturlig del av stockholmarnas vardag och 90 procent av stock-
holmarna har tillgéng till bredbandsanslutning, vilket innebar goda forutsitt-
ningar for att stockholmarna ska kunna skota drenden dver nitet. Ar 2008 an-
viande 88 procent av svenskarna Internet, 74 procent hade bredband hemma
och 71 procent anvadnde Internet dagligen. Av befolkningen &r det cirka 12
procent som inte har tillgang till Internet hemma och de anger att de inte vill
ha eller inte har behov av det samt att utrustningen och uppkopplingen ar for
dyr. (Kdlla: Portalen for internetstatistik.se hos Stiftelsen for Internetinfra-
struktur ((SE) som ansvarar for den svenska toppdomdnen .se.)

Det dr i dag en sjdlvklarhet for manga att skota sina bankdrenden eller in-
kop av film, musik, teknik eller kldder 6ver nétet — mélet &r att det ska vara
precis lika naturligt och sjélvklart att &ven soka information, agera och ta del
av stadens service via stockholm.se.

Sedan 2006 har Stockholms stad gjort arliga undersdkningar om stockhol-
marnas datorvanor och anvéndning av Internet. En frdga har da varit pa vilket
sétt invanarna vill kunna kontakta kommunen. I de senaste fyra arens under-
sokningar sédger cirka 70 procent av stockholmarna att de vill kontakta kom-
munen per telefon. De digitala kontaktvdgarna har dkat for varje &r, 2009 séger
45 procent att de vill anvénda e-post och pé en delad tredje plats samma ér vill
24 procent anvénda e-tjénster, lika manga anger personligt besok. Nira hélften
av de tillfragade har e-legitimation, 47 procent, 39 procent har inte e-
legitimation och 11 procent vet inte.



I relation till ndmnda virden stélls den totala kostnaden for olika kontakt-
vagar. Kostnadsrelationer for ett drende ar olika beroende pé vilken kontaktvig
som anvinds. E-tjdnster dr kostnadseffektivast och har i denna jamforelse 1. I
detta fall dr véirdet av en e-tjdnst som kanal (1). Personlig kontakt 4r mest
kostsamt: e-tjdnst (1), telefon (50), e-post (70), brev (90) och besdk (110)
(Kdlla: American Bankers Association.)

For att kunna nd mélet om val av ratt kanal, vad som ger mervirde i form
av nytta och dirmed hogre grad av kundnéjdhet ér det viktigt att staden vénder
sig till stockholmarna och stiller frigan — bade generellt men ocksa kring ut-
valda processer.

Ett exempel i Stockholms stad som visar pa ett sddant forhallande ar miljo-
forvaltningens radontjénst. Miljoforvaltningen hade ménga, och ibland langa,
kontakter med medborgare som ville ha information om radonhalten for en
specifik fastighet. Milj6forvaltningen har dessa viarden samlade i en databas
for ett stort antal bostdder i staden. I dag kan medborgaren med négra fa
knapptryckningar fa veta radonhalten. Tidigare fick de ringa eller skriva till
miljoforvaltningen dir en handlaggare loggade in i databasen for att kunna
besvara fragan. Samtalen har minskat med 30 procent till miljoforvaltningen.

Anvindaren i fokus

Kundfokus for 6kad anvindning av kommunala e-tjdinster
E-tjanstprogrammet deltar i ett projekt (Kundfokus f6r 6kad anvéndning av
kommunala e-tjénster) finansierat av Vinnova och som leds av Lulea tekniska
universitet (LTU), avdelningen for industriell marknadsforing, e-handel och
logistik. I samarbetet deltar forutom Stockholm ocksa Goéteborg, Malmo, Lu-
led och Kalix kommuner liksom tjansteutvecklare och medborgare. Resultatet
av projektet kommer att presenteras 2011,

LTU-projektet har genomfort fokusgrupper i de medverkande stidderna un-
der 2009 som kommer att f6ljas av enkiter under véaren 2010. Vid fokusgrup-
perna framkom att & kédnner till den egna kommunens hemsida. De som beso-
ker den vill hitta information av olika slag, ta del av aktuella beslut och soka
jobb. Det blir dock allt vanligare att e-tjénster forvéintas finnas och gérna fler
dn idag men att det finns ett hinder hos medborgaren for att 1&dmna kénslig och
personlig information — trots stort fértroende for kommunen som informa-
tionskélla. Ett viktigt mervérde dr att fa bekréftelse pa att drendet &r mottaget
vilket ger dkad trygghet. De mdjligheter som fokusgrupperna pekar ut ar att
snabbt kunna hitta informationen de soker eller drendet de vill utféra — obero-
ende av bade tid och plats. Kring e-tjénster &r kommunikation om hur lang tid
drendet tar viktigt. Det finns ocksé en forvéntan att kunna anvinda e-tjénster



for att exempelvis kunna bestélla/avbestélla delar av beviljade insatser som
exempelvis barnomsorg, hemtjénst och liknande. Fokusgrupperna menar att e-
tjdnster kan medfora besparingar i bade tid och pengar.

Inspirationsworkshops

E-tjanstprogrammet identifierade under 2008 flera omréden dér det saknades
forslag till e-tjanster. Av den anledningen gjordes inspirationsworkshops”
inom omradena forsdrjningsstdd, jobbtorg Stockholm, SFI och omsorg om
personer med funktionsnedséttning. I arbetet deltog medarbetare och brukare
frén olika verksamheter och olika geografiska omraden. Idéerna har resulterat i
att det pagar forstudier och utvecklingsarbete inom jobbtorg Stockholm samt
omsorg om personer med funktionsnedséttning och socialpsykiatri. Utveckling
av e-tjanster inom SFI kommer att starta under 2010. Kring f6rsérjningsstod
avvaktar staden flera av kranskommunernas arbete med sociala system och e-
tjénster.

Anvdndarstyrt utvecklingsarbete
Utvecklingsbloggen &r ett annat sétt att bjuda in medborgarna under utveckling

av en e-tjanst. P4 bloggen kan medborgarna tycka till om tjansten. I flera e-
tjénster har anvéindarna kunnat testa en prototyp och ldmna forslag till forbatt-
ringar, till exempel cykelreseplaneraren, soka bygglov och soka tillstdnd for
virmepumpar.

Kommunikation kring e-tjanster

Fomyelseavdelningen ansvarar for uppdraget att samordna e-tjanstprogrammet
och dédrmed ocksa programmets kommunikationsplanering. Arbetet bedrivs i
néra samarbete med stadsledningskontorets kommunikationsstab, IT-avdelning
samt forvaltningar och bolag. Kommunikationen utgar fran Vision 2030 och
fran de strategiska riktlinjer som fastslés i e-strategin for Stockholms stad samt
Stockholms stads kommunikationspolicy.

En viktig standpunkt i kommunikationen riktad till invnarna kring e-
tjénster pa stockholm.se ar att beskriva vad invanaren kan gora: Nu kan du
soka forskola pa stockholm.se och Ansdk om bygglov pé stockholm.se. Kom-
munikationen ska generellt vara fokuserad pad mdjligheter och vilken nytta
medborgaren har av stockholm.se.

Eftersom e-tjinsterna lanseras I6pande ar det viktigt att kommunicera att e-
tjanstutveckling i Stockholms stad &r ett pagdende projekt. Budskapet syftar
till att lagga forvantningarna pa rétt niva. Samtidigt ska vi fi stockholmarna att



rikta blicken framat. Visionen att vara en IT-huvudstad i varldsklass maste
borja nagonstans och det hér dr en bra borjan - Borjan till en enklare vardag.

E-tjansterna riktar sig till en méngd olika malgrupper. Kommunikationsin-
satserna dr centrala och/eller lokala. De centrala lanseringarna gors for att fa en
sammanhallen, tydlig kommunikation av e-tjdnsterna som beror de flesta
stockholmarna. De lokala lanseringarna gors frén varje forvaltning eller bolag
och riktar sig mot specifika mélgrupper. Forvaltningarna/bolagen som driver
e-tjanstprojekten har mojlighet att anvdnda smalare och inarbetade kanaler for
att na malgruppen for tjansten.

Hittills uppniadda resultat

Madluppfyllelse e-tjinstprogrammet

Den utvérdering som gjorts visar att de dvergripande malen kring 6kad med-
borgarnytta och effektivisering har genomsyrat programmet och att den valda
modellen har fungerat vél trots att den utvecklats med tiden. Enkelheten, tyd-
ligheten och modellen for styrning och uppf6ljning ar uppskattad. Det finns
emellertid omraden som skulle kunna utvecklas ytterligare, enligt utvardering-
en. Ett sddant dr modellen och arbetssétten for nyttokalkyl och vinsthemtag-
ning. Andra omraden &r drift och forvaltning.

Resultaten fran webbenkéten bekréftar resultatet fran den mer ingdende
kvalitativa studien om var stadens utvecklingsomraden finns. Webbenkéten
skickades till 27 projekt och 20 projektledare har besvarat enkéten (74 pro-
cent).

Mdluppfyllelse e-tjdnster

I e-tjénstprojektens forstudie/ansdkan till e-tjanstprogrammet uppskattas antal
anvéndare av tjdnsten inom 1-3 ar samt hur mer effektivt verksamheten kan
arbeta med det fordndrade arbetsséttet. Bland de etablerade e-tjansterna visar
det sig att vissa anvéinds ganska omgéende medan andra tjénster inte anvénds
lika snabbt och frekvent.

Nér ett e-tjanstprojekt avslutas ska en slutrapport ldmnas in till e-
tjidnstprogrammet som beskriver pa vilket sétt invénar- respektive verksam-
hetsnytta ska foljas upp efter ett ar. E-tjanstprogrammet kommer under 2010
att folja upp de projekt och tjénster som driftsattes for ett ar sedan. Exempel pa
hur frekvent nigra av stadens e-tjanster anvinds ar att 90 procent som soker
om forskoleplats gor det pd stockholm.se, att 99 procent som soker vuxenut-
bildning gor det via webben och att efter tre manader efter lansering sa bokar
90 procent borgerlig vigsel i Stadshuset via webben.



Uppféljning av projekt

Den uppf6ljning som e-tjdnstprogrammet regelbundet gor har visat att 31 pro-
cent av de projekt som fatt finansiering via e-tjanstprogrammet inte har kunnat
halla budget och att 47 procent har inte héllit tidplanen. Orsakerna till detta
uppges bland annat vara att e-tjanstplattformen inte har varit tillrackligt ut-
vecklad och att det har varit svarare dn projekten trott att forandra de interna
processerna och arbetssitten. Den webbenkit som projektledarna for e-
tjdnstprojekten svarat pa bekriftar det resultatet. Det som uppges ha varit den
storsta utmaningen i projektet var tekniken och beroendet till andra projekt.

BEREDNING

Arendet har beretts av stadsledningskontoret. Arendet har dven remitterats till
kommunstyrelsens handikapprad.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjdnsteutldtande daterat den 19 april 2010 har foljan-
de lydelse.

I Governos utvirdering lyfts ett antal fradgor som dr nddvéndiga att ta stéllning till
oavsett vilken modell som véljs for den framtida samordningen och organiseringen av
utvecklingen av e-tjénster inom Stockholms stad.

Prioriteringar for att skapa helhet och 6ka servicen
En &vergripande fraga ror helheten nér det giller utvecklingen av e-tjanster inom
Stockholms stad. Infor det ursprungliga fullméktigebeslutet genomforde stadsled-
ningskontorets IT-avdelning en inventering av planerade e-tjanster och behov av nya
funktioner i verksamhetssystemen. Vidare gjordes en inventering av medborgarunder-
sokningar for att finga upp medborgarnas forvéntningar och krav pa e-tjanster. Dessa
aktiviteter hade ett varde i arbetet att formulera forslaget till program och dess inrikt-
ning. Inventering av behov och prioriteringar har inte gjorts Iopande inom program-
met. Det finns darfor ett behov av vergripande kartldggning av behov och nytta som
kan ligga till grund for kommande prioriteringar av utvecklingsomréden for e-tjanster.

Samordning av kontaktvigar for forbittrad service till stockholmarna
En dimension handlar om helheten utifrdn medborgarmétet — oavsett kontaktvig. Idag
finns ett antal initiativ som berér medborgarmotet, dir e-tjanster och kontaktcenter &r
de mest centrala. Har finns det ett behov av samordning av de olika kontaktvdgarna sa
att de inte hanterar information och enskilda pa olika sitt. Staden bor utreda hur sta-
dens kontaktvégar (webb, kontaktcenter, e-post, telefoni, brev, personligt méte) an-



vinds idag for att ta fram mal for savél e-tjénster som kontaktcenter med nedanstdende
kundvirden:

e  Ritt kontakt utifrdn behov och situation

e Okad kundngjdhet

e  Okad kundnytta

En annan viktig fraga som hénger samman med helheten &r anviandarupplevelsen.
Det ar viktigt att anvéndaren upplever att alla tjanster foljer samma logik, att utseendet
ar det samma och att tjénsterna dr anviandarvanliga. Kopplat till detta dr det ocksa av
vikt att staden sdkerstiller att gjorda investeringar i teknisk plattform och annan teknik
kommer till nytta.

Anvindarna — ja?

Kunskap om stockholmarnas behov och ett tydligt anvéndarperspektiv kraver att vi
involverar anvindarna tidigt i var utveckling. Till exempel, inom ett av e-
tjanstprogrammets projekt finns idéer om pekskarmar pé forskolan som bygger pa
foréldrars och medarbetares behov av enkel administration och kommunikation. Mal-
grupperna har redan i samband med den forsta forstudien varit med och stillt krav pa
utvecklingen. Aven andra projekt har pa olika sitt involverat kommande anviindare
vid utveckling av e-tjanster, men ofta kommer det nir e-tjénsten i stort sett redan klar.
Eftersom antalet anvéndare av de olika e-tjdnsterna ocksa &r nyckeln till att e-tjanster
ska bli 16nsamma kréivs att staden gor ytterligare anstrangningar for att undersoka
invanarnas/foretagarnas behov av e-tjanster infor utveckling av nya e-tjanster. Stads-
ledningskontoret foreslar darfor att en del av pengarna anvands for att systematisk
undersoka anviandarnas behov.

Overblickbar modell for forvaltningsovergripande e-tjinster
I dagslédget finns en problematik nér det géller utvecklingen av férvaltningsévergri-
pande tjanster. Det finns bristande incitament f6r en ndmnd att ta pa sig utvecklings-
och forvaltningskostnader nar nyttan uppstar — eller kanske till och med i huvudsak
uppkommer — ocksa i andra verksamheter. Detta géller kanske i synnerhet i relation till
stadsndmnderna men kan ocksé uppsta i de tekniska ndmnderna dér liknande behov
kan finnas.

Modeller for drift och forvaltning har varit en fraga som flera intervjupersoner i
konsulternas utvardering lyft fram som problematiskt i nuvarande program. Nar for-
valtningar/ndmnder soker om finansiering fran programmet finns fragan kring framtida
drift med, men trots detta forefaller det inte som om projekten i normalfallet i tillréck-
ligt stor utstrackning har en god bild av hur drift och forvaltning ska ske och finansie-
ras. Utvecklingsradet har fattat beslut om principer for férvaltning och drift av e-
tjanster. Har bor insatser ske for att tydliggdra och medvetandegora dessa principer.

Jobba smartare for att frigora resurser till annat
I konsultrapporten och resultatet fran webbenkéten ar det tydligt att projekten upplever
det svart att forsta hur principerna for att nyttohemtagningen paverkar forvaltningar-
nas/bolagens tilldelade medel. De upplever inte att processen &r transparant. I det stora
hela ger de flesta som besvarat webbenkédten mallen for nyttokalkylen ett medelbetyg



och flera anser att det &r nodvéandigt att gora nyttokalkyler. Genom utbildning och

information om nyttokalkylen och arbetssatt for nyttohemtagning kan arbetet med

nyttohemtagning fortydligas.

Bland dem som har intervjuats rader delade meningar om e-tjénsterna har lett till
fordndrade arbetssitt. Det finns séledes ett behov av att sikerstilla att fordndringen
verkligen sker, for att undvika att “ko-stigar cementeras i digitalt format”. Det stim-
mer vl 6verens med projektledarnas inom e-tjanstprogrammets erfarenheter att verk-
samheterna behover genomlysa sina processer for att kunna automatisera floden i
samband med e-tjansten. Detta dr en del av verksamheternas pagéende utvecklingsar-
bete och en del i ledarskapet.

Nér organisationen forandras krévs att ledarskapet &r vil insatt for att de nya e-
tjdnsterna ska dgas och accepteras av medarbetare i verksamheterna. For att ta ytterli-
gare steg mot e-forvaltningen foreslas att e-tjdnstprogrammet en gang per termin ar-
rangerar uppfoljningsseminarium med forvaltningschefer som ar berérda av e-
tjanstutveckling och de redogor for resultat och erfarenheter fran de pagéende och
avslutade projekten.

Forslag till modell for utveckling av e-tjinster i Stockholms stad
I utvérderingen och i den webbenkét som gjorts framgar att det finns ett fortsatt behov
av samordning i arbetet med att utveckla e-tjanster i Stockholms stad. Den tekniska
plattformen ger forutsittningar for att fa en sammanhallen e-tjéanstutveckling med
enhetliga och enkla e-tjdnster for invanare och foretagare. De gemensamma 16sningar-
na kan ateranvéndas och vidareutvecklingen ska styras av bade externa och interna
behov. For att mota den utvecklingen krivs en proaktiv organisation som fangar upp
verksamheternas behov av gemensamma l6sningar och samtidigt viger dem ur ett
helhetsperspektiv och utifran forvintad nytta for invénarna i relation till kostnaden.

I de néra 40 projekt som pagéar kommer ett stort antal e-tjénster att bli tillgédngliga
for stockholmarna under 2010 och 2011. Utdver pagaende projekt finns manga fler
processer som staden kan digitalisera i syfte att ge nytta for invanare/foretagare och
staden. Av den anledningen foreslas att aterstaende del av satsningen anvénds for
fortsatt utveckling av e-tjanster samt ocksé for utveckling av interna e-tjanster, da det
dven dér finns stora mdjligheter att effektivisera processer som indirekt ger nytta dven
till stockholmarna.

Pd vig mot e-férvaltning — framtida organisation for e-tjdnstutveckling
Stadsledningskontoret foreslés fa i uppdrag att inom ramen for e-tjénstprogrammet i
samrad med berdrda forvaltningar och bolag:

e  Utreda och ta fram forslag till organisation for stadens e-tjanstutveckling. Utred-
ningen ska foresla former for férvaltning av etablerade e-tjanster och fortsatt ut-
veckling av e-tjdnster samt dven inkludera fragor om kostnader och finansiering.
Organisationen ska gélla frén 2013.

e  Utreda hur stadens kontaktviagar (webb, kontaktcenter, e-post, telefoni, brev och
personligt mote) anvénds idag, for att foresla hur de ska anvindas. Mélet ar att



medborgarna ska anvénda det effektivaste kontaktséttet och att staden ska sam-
ordna resurserna dérefter.

E-tjanstprogrammet foreslas forlingas under perioden 2011-2012 med uppdrag att
svara for forslag till ndmnd- och forvaltningsdverskridande prioriteringar, investering-
ar och fordelning av kostnader. Programmet svarar fortséttningsvis for samordning,
styrning, forankring och information om e-tjanstutvecklingen. Programmet ska under
kommande period verkstélla uppdraget bland annat genom att :

e  Svara for att uppfoljning av invanar- och verksamhetsnytta f6ljs upp samt foresla
former for fortsatt uppfoljning av nyttan efter att e-tjdnstprogrammet har avveck-
lats.

e  Svara for att ta fram metoder for anvéndarundersokningar och genomféra dem
inom av ledningen prioriterade omraden.

e Svara for att gora fortydliganden av arbetssittet med nyttohemtagning.

e Svara for att arrangera uppfoljningsseminarium med stadens berdrda forvaltnings-
och bolagschefer.

Stadsledningskontoret som ansvarig for forvaltning av e-tjénstplattformen far i
uppdrag att:

e Svara for att sékerstilla att utvecklingen av e-tjanstplattformen &r behovsstyrd och
utgar fran verksamheterna men ocksa svarar mot tekniska krav och tekniskt ut-
veckling.

e  Svara for att plattformsutvecklingen tar hdnsyn till invanarnas/foretagarnas (an-
vandarnas) behov av tillgdnglighet och enkelhet.

e  Svara for att formulera tekniska skall-krav for e-tjanster som utgor en tydlig krav-
specifikation for upphandling och utveckling.

e  Svara for att godkéinna projektens leveranser enligt e-tjanstplattformens tekniska
skall-krav.

e Svara for att tekniska anvisningar for utveckling i e-tjénstplattformen &r aktuella
och lattillgéngliga for de som utvecklar e-tjénsterna.

Bilagor
1. Sammanstéllning av e-projekt till och med 1 mars 2010
2. Stockholms stads e-tjdnstprogram — en kvalitativ uppfoljning, konsultrapport frén

Governo
Kommunstyrelsens handikapprad

Kommunstyrelsens handikapprads yttrande daterat den 18 oktober 2010 har
foljande lydelse.



Rédet beslutade att som svar pa remissen ldmna foljande yttrande.

Vi dr mycket positiva till e-tjénster. Det ger personer med olika funktionsnedsétt-
ningar storre mojlighet att ta del av och vara aktiv i de saker som berdr var och en.

Det ar viktigt att man tar hénsyn till olika gruppers behov och anpassar tjénsterna
efter behoven.

I FN-deklarationen i artiklarna 9 och 21 stér det om vikten av tillgédnglig och be-
griplig information. Tillgénglighet kan vara olika for olika grupper av funktionshind-
rade. Dérfor ar det mycket viktigt att man i det fortsatta arbetet med e-tjénster tar med
de synpunkter och erfarenheter som framkommit i diskussionerna i den referensgrupp
som &r knuten till projektet.

I referensgruppen ingar representanter fran handikapporganisationerna. Gruppen
har haft mojlighet att titta pa och prova olika tjanster som har varit i test stadiet. I sam-
band med det 1dmna synpunkter och erfarenheter till de tjdnstemén som berdrs. Det dr
viktigt att man fran stadens sida informerar om vad man gor for att gora staden mer
tillgéinglig for ménniskor med olika typer av funktionsnedséttningar. Detta for att man
skall fa en storre forstaelse for de atgiarder som staden gor.

Vi hoppas att man dven i det fortsatta arbetet kommer att anvénda sig av fo-
cus/referensgrupper. Det ar ett bra sitt att f4 information och fa information om vad
som dr pa gang.



