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1. Sammanfattning

| oktober 2007 fattade kommunfullmaktige i Stockholms stad ett beslut om att inratta
ett e-tjanstprogram for att 6ka service till medborgare och foretag. Totalt avsattes 650
miljoner kronor for att under fyra ar utveckla verksamheterna med stdd av IT. Da
programmet nu l6per mot sitt slut har en kvalitativ utvardering genomforts avseende
maluppfyllelse samt 6vervdaganden kring framtida samordning och organisering av e-
tjanster.

E-tjanstprogrammet har i mangt och mycket svarat upp mot de férvantningar och mal
som sattes upp inledningsvis. Programmet var en viktig politisk signal som innebar ett
bra satt att genom programmet kunna satta stadsévergripande styrning och struktur for
e-tjanstomradet. Den slimmade organisationen, tydligheten i projektdokumentationen
och den goda grund som investeringar i bl.a. den tekniska plattformen inneburit 4r nagra
av de positiva effekter som nu kan ses. Dartill kommer marknadsféringen av Stockholm
som IT-huvudstad, vilket inneburit ett 6kat fokus genom programmet.

Dock finns omraden dar forbattringspotential kan konstateras. Vissa av dessa ar passé,
sasom att viss central teknik kom pa plats sent, att programdokumentation utvecklats
under vagen och att forseningar radde i flertalet projekt. Andra dr sddana som ar viktiga
att beakta framover. En ar att modellen for vinsthemtagningen varit otydlig. En annan
att verksamheterna 6nskat mer stéd i utvecklingsprojekten och att de i vissa fall inte fullt
ut beaktat ansvar och kostnader for drift och forvaltning.

Det har ocksa uppstatt fragor under programmets gang som &r viktiga att lyfta fram for
vidare analys. En sadan fraga handlar om forvaltningsévergripande tjanster, dar det
finns problematik rérande ansvar och kostnader da nyttan tillkommer ett stérre antal
verksamheter. Ett annan ror rent interna administrativa e-tjanster som hittills inte
ingatt, men dar effektiviseringspotential torde kunna finnas. Helhetsperspektivet i motet
med medborgaren via e-tjanster, kontaktcenter och andra kanaler ar ocksa nagot som
idag inte ar helt sjalvklart och som kraver fortsatt arbete.

Sammantaget har tva olika modeller fér framtida samordning av e-tjanster kunnat
konstateras. Den ena modellen bestar i ett fortsatt program, som dock justeras enligt de
forbattringsforslag som lamnats. Den andra handlar om fortsatt central samordning, dar
stadens egen utvecklingsmodell spelar en viktig roll. Var bedémning ar att staden,
utifran att manga av de tjanster som erhallit medel ur programmet annu inte ar pa plats,
bor fortsatta programmet i nuldge, men redan nu planera for nasta steg i form av central
samordning.

Utifran de slutsatser vi kunnat dra kring maluppfyllelse och framtida samordning av e-
tjanster finns ett antal atgarder som skulle kunna bidra till fortsatta positiva effekter i
framtiden:

Stockholms stads e-tjénstprogram — en kvalitativ utvdrdering



e Programmet forlangs till 2012 (ev. genom nytt fullmaktigebeslut) samt
preciseras till att framdver omfatta dven interna e-tjanster. Vinsthemtagningen
fortydligas, bade i dokument och i kommunikation med verksamheterna.

e Tekniska skall-krav for e-tjanster bor formuleras, som da kan tjana som en tydlig
kravspecifikation for upphandling och utveckling.

e Enannan viktig insats skulle kunna vara framtagandet av en enkel vagledning
for inférande och férvaltning av e-tjanster. Dessutom kan en beskrivning av
forvaltningsetablering enligt Fguide vara till gagn nar tjansten val skall driftas
och forvaltas, och bor darmed ocksa inga i vagledningen. Har kan ocksa en
system med ”e-tjanstcoacher” 6vervagas.

e For att kunna hantera forvaltningsdvergripande tjanster bor en tydlig modell
for detta tas fram, bade géllande ansvar och férdelning av kostnad.

e  Ett stdd for processutveckling for olika verksamheter bor etableras, inte minst
vad galler for utveckling av e-tjanster i stadsdelssektorn dar det ar av yttersta
vikt att staden har en gemensam hantering bade kring de floden som
automatiseras som for de som inte automatiseras.

e Staden bor ta fram en kanalstrategi dar helheten i Stadens kontaktvagar
gentemot medborgare och féretag beskrivs.

e Ensamlad kommunikationsinsats bor ske vid vald tidpunkt for att hoja saval
intern som extern medvetenhet om e-tjdnsterna vilket bidrar positivt till
profileringen av Stockholm som en IT-stad.

e En uppféljning bor ske av programmet om drygt ett ar med utgangspunkt i dels
hur/om verksamheterna har férandrat arbetssatt och processer och hur de i
ovrigt paverkats av inforandet av e-tjanster, dels hur tjansterna faktiskt har
anvants och upplevs av anviandarna.

e FoOr att héja kompetens och forstaelse for e-tjanster bor slutligen ett
ledarskapsprogram for chefer i e-férvaltning genomforas.

Vi bedomer sammantaget att Staden har mycket goda forutsattningar att fortsatta
en positiv e-utveckling utifran genomfort program.

Med detta vill vi tacka Stockholms stad fér att vi fatt méjlighet att genomféra
detta projekt!

Caroline Andersson, Governo AB

Karin Hovlin, Governo AB
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2. Om uppdraget

2.1 Bakgrund

| oktober 2007 fattade kommunfullmaktige i Stockholms stad ett beslut om att inratta
ett e-tjanstprogram for att 6ka service till medborgare och foretag. Totalt avsattes 650
miljoner kronor for att under fyra ar utveckla verksamheterna med stéd av IT.
Satsningen utgjorde en av tre delar i ett utvecklingsarbete dar de 6vriga tva var
genomfdrandet av en gemensam serviceforvaltning samt kontaktcenter som funktion
for kommuncentral information.

En lagesrapport ldmnades i maj 2009, som bland annat konstaterade brist pa
ansokningar fran vissa verksamhetsomraden samt att det fanns utvecklingspotential
rérande anvandarvanlighet samt informations-, kommunikations- och
utbildningsinsatser till anvandarna. Vissa justeringar i den tekniska plattformen
(Augustprojektet) foreslogs dven.

E-tjanstprogrammet |6per ut vid utgangen av 2010. Staden har darfor tagit initiativ till en
uppfoljning och utvardering av programmet. Denna bestar av tva delar: dels en enkat
som gar ut till samtliga projektledare och som bestar av fragor kring bade
ansokningsprocess, genomférande och resultat av e-tjanstprojektet. For att komplettera
denna enkét har en mer kvalitativ utvardering genomforts och Governo AB har fatt i
uppdrag att géra denna. Féreliggande rapport utgor resultatet av detta uppdrag.

2.2 Malet for utvarderingen

Malet for den kvalitativa utvarderingen ar dels att ge beslutsfattarna en god bild i vilken
man férvantningar och 6vergripande malsattningar med e-tjanstprogrammet natts, dels
att se 6ver hur samordning och organisation for utvecklingen av e-tjanster bor se ut
inom Stockholms stad framgent.

2.3 Metod, tillvagagangssatt och disposition
Projektet har haft tva huvudsakliga fokusfragor:

e Vilka ar erfarenheterna fran och synpunkterna pa programmet i dess nuvarande
form? | vilken grad har mal och forvantningar uppnatts?

e Vilka alternativ kan identifieras avseende hur Stockholms stads arbete med e-
tjanster framover skulle kunna organiseras? Vilka ar de centrala
fragestallningarna infor ett fortsatt arbete?

For att kunna besvara denna bada fragestallningar har arbetet genomférts i féljande
faser:

Projektstart — dar vi tillsammans med uppdragsgivaren satte upp ramarna for
uppdraget, utsag intervjupersoner, identifierade relevant dokumentation, bestamt
datum for slutrapportering etc. Inldsning skedde av for uppdraget relevanta dokument.
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Har skedde dven en kvalitetssakring av enkatundersékningen for att sakerstélla att
denna ar synkad med den kvalitativa utvarderingen.

Intervjuer, analys och workshops — utifran relevanta styr- och maldokument fran e-
tjansteprogrammet samt efter samtal med bestéllaren togs en intervjuguide (se
Appendix) fram dar vi foljde upp programmet ur 6nskvarda dimensioner, liksom stéllde
fragor kring framtida samordning. 14 intervjuer genomfordes med utvalda personer dels
fran Lilla utvecklingsradet samt ytterligare ett antal chefer, dels fran nagra av projekten
pa forvaltningarna. For namn pa intervjupersoner, se Appendix. Resultatet fran
intervjuerna sammanstélldes och analyserades, och lag sedan till grund for tva
workshops — en med e-tjanstprogrammets arbetsgrupp, och en med representanter fran
verksamheten. Workshopen med arbetsgruppen hade som fokus framtida modell for
samordning, forutsattningar for en sddan samordning (styrning, organisation,
finansiering etc.) samt hur staden far ihop helheten i medborgarmotet. Workshopen
med verksamheten hade som huvudsaklig inriktning att fa kunskap om hur e-
tjanstarbetet férandrar verksamheterna, samt vilket stod dessa hade behov av i
utveckling och forvaltning av e-tjanster.

Slutdokumentation — slutsatserna fran projektet dokumenterades i denna rapport som
sedan overlamnas till bestallaren vid tillfallet for slutrapportering for faktagranskning.

Darefter faststalls slutversion.

/\

Projekt- Intervjuer, analys och worksho Slut-
start Juer, y P rapportering

/\

S
L

A Avstdmningsmdéten med bestallaren

A Workshops
Bild 1: Projektets olika faser

Projektet genomférdes under februari manad 2010 med slutrapportering den 28
februari 2010. Avstamning har gjorts i halvtid med bestallaren.

| uppdraget har tva konsulter fran Governo medverkat: Caroline Andersson
(projektledare) och Karin Hovlin (projektdeltagare).

| kapitel 2 ges en dversiktlig beskrivning av e-tjanstprogrammet. | foljande kapitel
redogors for de forvantningar som fanns pa programmet och en bedémning av
maluppfyllelse gors. | kapitel 4 diskuteras modeller for framtida samordning och
organisering av e-tjanster. Rapporten avslutas med vissa rekommendationer och férslag
i kapitel 5.
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2.4 Avgransningar

Detta uppdrag har haft som malsattning att géra en bedémning av maluppfyllelse av
sjalva e-tjanstprogrammet, sa langt det ar maojligt utifran att det fortfarande ar ett
pagaende arbete. Uppfdljning av de olika projekten har genomforts i enkadten och ligger

saledes inte inom ramen fér detta uppdrag.
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3. Om e-tjanstprogrammet

3.1 Syftet med programmet

Malsattningen att Stockholms stad ska vara tillganglig for medborgarna var en central
utgangspunkt i utarbetandet av programmet. Davarande finansborgarradet Kristina
Axén-Olin understrok att malsattningen var att |ata medborgarinflytandet genomsyra
verksamheterna och att ge stockholmarna en hogre grad av sjilvbestimmande. Aven
effektiviseringsargument lyftes fram, mot bakgrunden att e-tjanster kan effektivisera
stadens verksamheter och att det finns IT-l6sningar som kan anvadndas for att forkorta
och forbattra handlaggningen. Dessutom skulle satsningen kunna bidra till att starka
bilden av Stockholm som en ledande IT-huvudstad/IT-region i varlden.

| underlaget till beslut foreslog stadsledningskontoret att e-tjanstprogrammet for
samordning och uppfoljning av utvecklingen av e-tjanster skulle ha till syfte att:

e Tydliggbra mal for utveckling av e-tjanster. Genom att tydligt formulera och
kommunicera mal for utvecklingen erhalls en 6kad samordning och fokusering.

e Tydliggbra nytta fér verksamheten. Genom att nyttoanalys utgor en del av
beslutsunderlaget underlattas uppfdljning av resultat med de nya e-tjanster som
infors.

e Mojliggbra gemensam finansiering av e-tjanster. En stadsgemensam satsning pa
utveckling av e-tjanster genom avsattning av centrala medel 6kar takten i
utvecklingen och effektiviserar processen.

e Tydliggora roller och ansvar. De lokala verksamheterna har inte resurser att
sjalva driva utvecklingen och saknar ofta kunskap och stéd for enhetlig
utformning och presentation av e-tjansterna.

e Tydliggora riktlinjer och regler for utvecklingen. Det finns i dag en efterfragan av
gemensamma tjanster och “byggstenar” samt riktlinjer och regler for utformning
och presentation av e-tjanster.

e Underlatta for medborgare att enkelt utféra tjanster och ta del av information
nar helst pa dygnet de dnskar samt sédkerstalla att de tjdnster som utvecklas
moter de behov medborgaren har.

3.2 Overgripande mal

De Overgripande malen for programmet foreslogs vara foljande:

e Pedagogiska webbformular som underlattar arbetet for bade handlaggare och
medborgare med flera ska skapas.

e Medborgare och andra intressenter ska fa god insyn i hur deras drenden
handlaggs.
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e Automatiserade interna rutiner ska ersatta manuella arbetsmoment i
handlaggning och administration.

e Alla nya digitaliserade processer och drenden ska kunna diarieféras och
slutforvaras i ett digitalt arkiv utan manuellt arbete.

e Sokbarheten av kommunal information ska bli battre, bade fér personal och
externa intressenter.

e Oka tillgéngligheten till service och information.

De malsattningar kring 6kad medborgarnytta och 6kad effektivitet i Stockholms stad
som var centrala i forarbetena och ett grundlaggande motiv till programmets inférande
finns alltsa inte explicit uttryckta i malen. De har dock tydligt genomsyrat programmet.

En viktig del i programmet har ocksa varit att det skall finnas en tydlig verksamhetsgrund
i tjdnsterna. | de anvisningar fér ansékan och finansiering av e-tjanster som e-
tjanstprogrammet har utvecklat, understryker man dessutom att projekten dven
uppfylla foljande forutsattningar:

e Projektet ska vara ett utvecklingsprojekt med IT som stéd och som ger
effektivare externa och interna processer. Nya processer/rutiner som syftar till
att ge en battre service till invanarna utifran deras behov och effektiviserar
verksamheterna.

e Det ar viktigt att det vid inférande av de nya e-tjansterna/IT-stodet finns en
helhetssyn och att det finns majligheter till ateranvandning av teknik for tjanster
som skapas. Resultatet av projektet ska i moéjligaste man kunna anvandas av
andra forvaltningar och bolag inom Stockholms stad.

e Projektet ska kunna foljas upp med nyttokalkyl.

3.3 Modell och organisering

E-tjanstprogrammet har drivits utifran en slimmad organisation med ett tamligen litet
sekretariat som inledningsvis placerades pa férnyelseavdelningen pa
stadsledningskontoret. Under en period var detta placerat pa IT-avdelningen for att
sedan aterforas till férnyelseavdelningen. Som stod for sekretariatet har det funnits tva
grupper. Dels Lilla utvecklingsradet som ar ett beredande organ inom
utvecklingsmodellen och som i praktiken fungerat som programmets styrgrupp (aven
om det inte formellt har utsett till detta). Dels en arbetsgrupp bestaende av viktiga
nyckelpersoner inom omradet for e-tjanster, IT, Kontaktcenter etc.

Modellen fér programmet har bestatt i att verksamheterna formulerar sina
projektforslag och ansoker hos programmet om finansiering. Vid ansdkan ska
forvaltningen bland annat ange vilken nytta (saval ekonomisk som kvalitativ nytta) som
projektet bedoms fa, bade fér medborgare/foretag och for verksamheten.
Projektforslagen beddoms utifran ett antal kriterier och beslut om tilldelning fattas efter
att Lilla utvecklingsradet lamnat synpunkter. Medel kan sdkas bade for en forsta
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forstudie och for fortsatt arbete med inférande och implementering av e-tjanster. Under
projektets gang och vid avslutat projekt gors olika typer av uppféljning.
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4. Maluppfyllelse och gjorda
erfarenheter

Vart uppdrag har som tidigare namnts bestatt av tva huvudsakliga uppgifter: dels att
fanga gjorda erfarenheter av nuvarande program samt graden av maluppfyllelse, dels att
identifiera modeller for fortsatt arbete att utveckla e-tjanster inom Stockholm stad. |
foljande kapitel diskuterar vi maluppfyllelse och hittills gjorda erfarenheter.

4.1 Vilka forvantningar fanns pa e-tjanstprogrammet?

For att kunna resonera kring maluppfyllelse ar det angelaget att ha uppfattning om vilka
forvantningar som fanns pa programmet och huruvida de 6vergripande malen var
kdnda. | idealfallet skulle fragan ha stallts till intervjupersonerna i inledningsskedet av
programmet. Nu fanns inte denna mojlighet utan vi har i stallet fragat om vilka
forvantningar som fanns nar programmet drog i gang. (Givetvis innebar detta att de
upplevda forvantningar de tillfragade uppger att de hade inledningsvis, kan ha fargats av
den faktiska upplevelsen av programmet.)

Intervjupersonerna lyfter i princip uteslutande fram tva perspektiv: att e-tjanster skulle

bidra till 6kad kvalitet/nytta/service for Stockholms medborgare och att de skulle leda
“Nu kan det

till 6kad intern effektivitet. Vi kan alltsa konstatera att intervjupersonerna i mycket stor héndal”
dnda!

utstrackning ar val fortrogna med de 6vergripande malsattningar som sattes upp for
programmet initialt.

Som ett tredje 6vergripande mal fanns ocksa en forvantan att programmet skulle vara
positivt ur perspektivet att Stockholm vill profilera sig som en IT-huvudstad. Genom att
visa att Stockholm utvecklar och anvénder avancerade e-tjanster i kommunikationen
med medborgarna, bidrar detta till att Stockholm anses ligga i framkant nar det géller
anvandning av ny teknik.

Flera intervjupersoner utvecklar medborgarperspektivet och menar att e-tjanster kan

innebdra en stérre mojlighet for medborgarna att sjdlva “aga” sin information. E- Man kan sjalv

tjansterna bidrar darmed till 6kad kontroll fér den enskilde individen. Vidare utgor e- aga fragan.”
tjansterna en viktig komponent for att astadkomma malsattningarna kring valfrihet. E-

tjanster skapar forutsattningar for medborgarna att géra informerade val. Nar fler

tjanster blir tillgdngliga pa natet okar det ocksa mojligheterna for medborgarna att

"skota sina liv” oberoende av tid och rum: man kan gora sina drenden och kommunicera

med kommunen vid de tillfallen da det passar den enskilde individen b&st. Nagon

understrok att detta dock inte innebar att alla kommunens tjanster ska vara tillgangliga

24/7 eller att medborgare kan férvanta sig omedelbar kontakt dygnet runt, men de



maste kunna fa information och kunna utfora vissa tjanster som inte i férsta ledet kraver

en atgard av en handlaggare.

De forenklingar som skulle vara resultatet for medborgarna skulle ocksa innebéra
verksamhetsutveckling . E-tjansterna skulle inte kunna utvecklas och inféras utan
grundlaggande genomgang av processer och rutiner och har fanns stor potential for
intern effektivisering.

Det fanns en uttalad forvantan att programmet skulle leda till att nya tjanster
introducerades och att detta skulle kunna vara bade nytto- och nojestjanster. Det kan
finnas ett varde i att ocksa lansera tjanster som inte har fokus pa nytta utan som é&r
innovativa pa andra satt. Inte minst ar detta betydelsefullt utifran ett marknadsforings-
och profileringsperspektiv for att Stockholms stad ska upplevas ligga i framkant. Det
faktum att staden med programmet tog ett helhetsgrepp sags som positivt. Nu skulle
Stockholms stad den kunna skapa stordriftsfordelar och komma ifran stuprorstanket
som inte sallan karaktariserar denna typ av utvecklingsarbete i stora organisationer.

Flera av intervjupersonerna lyfte ocksa fram betydelsen av den politiska signal som

inrattandet av programmet innebar. Utan det politiska intresset och férankringen ar det

svart att astadkomma forandringar, nu fick verksamheterna detta stod vilket var en
utmarkt grund. Manga processer och initiativ har pagatt under en tid men nu hade
tidpunkten kommit till en kraftsamling och ett genomférande.

4.2 Uppfyllelse av mal och férvantningar — sa har langt

Kring programmet och initiativet som helhet finns det flera dimensioner som har

uppfattats som mycket positiva och dar mal och forvantningarna kan anses infriade. Det

finns emellertid andra aspekter dar forbattringspotential kan konstateras. Nedan
aterfinns en redogorelse av bada perspektiven dar vi inleder med det som uppfattats
som programmets styrkor.

Styrkor

Den tydliga politiska markeringen att e-tjanster ar viktiga for att astadkomma 6kad
medborgarnytta har fortsatt varit betydelsefull och det ar viktigt for programmets
forankring. Programmet har ocksa skapat en samling internt och ett gott renommé
externt, vilket bidragit till att uppfylla malen och férvantningarna kopplade till
Stockholm som framstaende IT-huvudstad.

Vidare har de 6ronmarkta pengarna varit en styrka — de har maojliggjort en fokuserad
insats, dar manga aktorer kunnat arbeta pa liknande satt.

Det faktum att programmet utgar fran verksamheterna och att det ar chefer som
ansvarar for verksamheten som soker till programmet har varit viktigt. Det innebar att
det ar verksamheterna som sjalva identifierar vilka projekt som ar angeldgna och som
bor prioriteras snarare an att detta ar beslut som kommer “uppifran”. Verksamheterna
far darfor sjalva ett tydligt ansvar for projekten.
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Vidare anses sjalva konceptet med ett program har fungerat bra. Manga uppfattar att
det ar enkla och tydliga mal som har varit styrande och att strukturen, styrningen och
uppfoljningen har varit tydlig och klar. De riktlinjer och anvisningar som tagits fram for
ansokan, nyttokalkyl, uppféljning och sa vidare. bedéms ha medfért en 6kad
professionalism i projektplanering och -hantering. De har ocksa bidragit till en
likformighet som bedéms som positiv och som bidrar till kunskapséverforing mellan
forvaltningarna (och motverkar att olika forvaltningar “uppfinner hjulet om och om
igen”).

Manga intervjupersoner lyfter fram det faktum att staden valt en modell med en liten,
slimmad organisation som varit centralt placerad som en férdel. Organisationen har
varit flexibel och snabbt kunnat reagera pa behov och férindringar. Aven det iterativa
arbetssattet dar olika aktérer har kunnat bolla idéer och forslag fram och tillbaka ar
mycket uppskattat. Har framhalls t.ex. de regelbundna avstdamningarna som nagot som
varit vardefullt for manga projektledare.

Har far ocksa programmets projektledning manga positiva omdémen dar
intervjupersonerna i stor utstrackning menar att denna har varit bade positiv, stottande
och engagerad.

Svagheter

Det finns ocksa omraden med lagre grad av néjdhet kring genomférandet och dér finns
potential till forbattringar. Vissa av bristerna bedéms i alla fall till viss man vara avhjalpta
i dagslaget medan andra i stérre utstrackning kvarstar.

Flera intervjupersoner lyfter fram det faktum att programmet inte fullt ut var
organiserat nar det drog igang dar den viktigaste delen var den tekniska plattformen
vilket utvecklas nedan.Viss utveckling av till exempel mallar och rutiner har ocksa skett
under vagen vilket i vissa fall har inneburit att projekten behovt géra om eller korrigera
aspekter i takt med att nya riktlinjer tagits fram. Detta galler framst riktlinjer kring
kommunikation som inte var klara inledningsvis och nyttokalkylen som har reviderats
under programmets gang. Dock har detta varit en tanke redan fran bérjan, for att slippa
stalltider for de tidiga e-tjansterna.

En central del av kritiken galler ocksa den tekniska plattformen dar denna inte var pa
plats forrdn 2009. Plattformen innebar, férutom en naturlig hemvist att placera
tjansterna pa, dven mojligheter till identifiering, autentisering och signering. Eftersom
inte plattformen var fardig var givetvis inte heller alla former av riktlinjer och
instruktioner kring t.ex. avrop fardiga. Det har innebar att vissa e-tjanster forsenades
eller avstannade. Nagon intervjuperson menade ocksa att det har kravts betydligt mer
tekniskt kunnande och kompetens an forvantat, vilket verksamheterna inte varit
beredda pa. Samtidigt menade nagra andra intervjupersoner att bestédllarkompetensen
stundtals varit svag och projekten har underskattat behovet av teknisk kompetens.
Punkterna ovan gor att en del e-tjanstprojekt enligt vissa intervjupersoner inte har
kommit lika langt i dagslaget som forvantat. Tidplanen har inte hallit i alla delar.
Fortfarande ar det inte 6verdrivet stor mangd tjanster som har lanserats trots att
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programmet varit igang i 2,5 ar. Samtidigt forefaller uppfattningen vara att det
egentligen inte finns nagra strukturella problem i programmet utan att det har varit
andra faktorer (se ovan t.ex.) som orsakat forseningarna.

Nagra intervjupersoner lyfter upp det faktum att organisationer inte i tillrackligt hog
grad har borjat arbeta pa nya sétt, i nya organisationsformer och i nya processer. Visst
har de lanserat nya tjanster men fortfarande finns mycket arbete kvar att goéra kring
effektivisering och arbetssatt som ar lika oavsett handlaggare.

Rent interna e-tjanster som inte riktar sig till medborgarna utan som syftar till att
effektivisera rent administrativa rutiner (men som givetvis ytterst kan leda till att

medborgarna far en battre service och 6kad nytta) ingar inte som en del av programmet.

Detta anser vissa vara en brist och de menar att dven denna typ av projekt borde kunna
finansieras inom ramen for programmet. Dock ar det tydligt att interna e-tjanster inte
tacks av det beslut som fattades av fullméaktige 2007 och som féljaktligen svarligen kan
finansieras av programmet

Det drojde ocksa ett tag innan en tydlig hemvist for programmet fastslogs, mellan tva
perioder pa fornyelseavdelningen var programmet under en period pa IT-avdelningen.
Majoriteten av intervjupersonerna menar att férnyelseavdelningen ar den naturliga
hemvisten medan en minoritet menar att IT-avdelningen vore en battre placering.

Modellen med olika centrala projektdokument samt en nyttokalkyl dr det manga som
lyfter fram ur olika aspekter. Generellt uppfattas den som bra men flera
intervjupersoner menar att projekten i stor utstrackning har haft en tendens att
overskatta vinsthemtagningen. Fragan ar varfor projekten har hamnat i den situationen.
Det faktum att det ar vanligt att de forvantar sig vinster redan tidigt efter lansering av
tjansten (eller kanske till och med redan innan lansering) men att detta i realiteten
oftast sker senare, lyfts fram av flera intervjupersoner. Har har det funnits en tendens
att dels underskatta de processer som anvands i dagslaget, dels underskatta vad som
kravs for att etablera e-tjanster och férandrade processer. Vidare menar vissa att det
funnits en tendens att gora val positiva kalkyler i projektansékan for att 6ka chanserna
att projektet skulle beviljas finansiering. Nar sedan besparingskrav motsvarande de
berdknade vinsterna har lagts pa verksamheten har den blivit besviken. Vissa menar
ocksa att de ibland kant sig "straffade” nar resursindragningarna sa snabbt effektuerats,
vilket skulle kunna paverka initiativformagan vad géller andra e-tjanster.

En annan viktig fraga som intervjupersonerna menar har underskattats i arbetet ar
framtida drift och forvaltning av utvecklad tjanst. | vissa fall har verksamheten inte
raknat med detta, vare sig i budget eller i form av andra resurser (sasom en tillsatt

forvaltarroll).

En svarighet identifieras ocksa vad géller forvaltningsdvergripande tjanster, bade
sadana som ror alla stadsdelar men dven andra forvaltningar som bor samarbeta i viss
fraga. Om flera forvaltningar kan dra nytta av en ny e-tjanst, vem driver da processen
och hur férdelas kostnader och besparingar? Flera intervjupersoner lyfter fram
exempelvis dldreomsorgen och forskolan som omraden dar denna typ av problematik
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kan uppsta. Hur ser staden till att avdela resurser som kanske kommer flera
forvaltningar till godo? Hur far den nagon att ta pa sig ledarskapet under
utvecklingsperioden? Hur ser modellen ut fér framtida drift och férvaltning for
gemensamma tjanster? Har dr det manga som ser att detta ar en utmaning i dag och i
framtiden.

Det &r ocksa sa att forvaltningarna har visat olika stort intresse for e-tjanstprogrammet
och for att utveckla e-tjanster. Till viss man har detta utvecklats éver tid men det ar
fortfarande sa att vissa har varit mer aktiva dn andra. Hur ser man till att alla kdnner till
programmet och de mdjligheter det medfor?

Manga intervjupersoner funderar ocksa kring tillvigagangssattet for att vilja vilka
tjdnster som ska utvecklas. Hur skapas en helhet dar de tjanster som leder till storst
nytta for hela staden ar de som prioriteras? Infor beslutet om programmet hésten 2007
gjorde IT-avdelningen en kartlaggning av pagaende projekt och behov vilken kom att
fungera som stomme till projektlista for programmet. Da genomférdes ocksa
kompletterande medborgarundersokningar. Denna typ av 6vergripande inventering har
dock inte genomforts sedan dess och flera fragar sig om det inte vore 6nskvart for att
undvika att det blir allt for manga isolerade 6ar med e-tjanster.

En sista aspekt som lyfts fram av flera intervjupersoner ar de olika former av stéd som
projekten behovt. Generellt framhalls ett storre behov dn vad som direkt funnits att
tillga i programmet och att projekten kanske ocksa har ett stérre behov én de sjélva
formulerat. Det handlar inte bara om teknik dven om detta givetvis dr en komponent,
utan stod kan ocksa behovas vad géller projektledning, kalkylering osv. En fraga som
lyfts fram i det sammanhanget 4r om man fran programmets sida kanske borde varit
(annu) tuffare vad galler krav i projektansékan kring forvantade vinster,
processkartlaggningar, framtida drift och forvaltning fér att nédmna nagra omraden.

4.3 Kommentar kring forvantningar och maluppfyllelse

Fragan blir da huruvida programmet har lyckats uppna de mal och férvantningar som
funnits, mot bakgrund av de styrkor och svagheter som kunnat konstateras. | viss
utstrackning &r det tidigt att géra en sadan bedomning. Det ar fortfarande en tamligen
begriansad mangd e-tjanster som ar i gang och vissa av dessa har lanserats relativt
nyligen. Med beaktande av denna begransning ar det dock dnda mojligt att gbra nagra
kommentarer kring bade forvantningar och maluppfyllelse. | vara bedémningar av
graden av maluppfyllelse har vi koncentrerat oss pa de dvergripande malsattningarna
relaterade till medborgarnytta och effektivitet. Vi har inte i detalj studerat malen kring
exempelvis pedagogiska webbformular eller digitala arkiv.

Det 6vergripande tudelade malet kring bade 6kad medborgarnytta och effektivisering
har tydligt genomsyrat programmet och dess genomférande. De individer vi har varit i
kontakt med i intervjuer och workshops har uteslutande lyft fram dessa tva mal och det
forefaller som om de flesta aktiviteter som genomférts inom ramen fér programmet
bidrar till att uppfylla detta syfte. Det innebér att de aktiviteter genomférts som ocksa

bidrar till att uppfylla malen som de formulerades i det ursprungliga fullméktigebeslutet.
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Om vi betraktar programmet nagot vidare an endast de ursprungliga
malformuleringarna ar det tydligt att modellen staden valde har fungerat val. Visserligen
har det varit en utmaning att utveckla rutiner, mallar och liknande under I6pande
program, men detta har dnda varit ett medvetet val och nu nar strukturen tydligt ar pa
plats ar de flesta mycket n6jda med resultatet. Enkelheten, tydligheten och modellen for
styrning och uppféljning ar uppskattad. Motsvarande problematik har géllt fér den
tekniska plattformen men ocksa denna ar nu pa plats.

Manga menar ocksa att de pengar som anvants hittills har gatt saval till central teknik
som till olika e-tjanster, vilket medfor att kommande projekt kan dra nytta av gjorda
investeringar och erfarenheter. Marginalkostnaden fér kommande e-tjanster blir darfor
betydligt ldgre och dessa tjanster kommer kunna utvecklas "ratt” fran start. Att 200
miljoner kronor aterstar av programmets budget ar enligt de vi intervjuat inget
misslyckande, utan snarare ett tecken pa god hushallning med avsatta medel.

Givetvis finns ocksa omraden dar det finns anledning att 6vervaga ytterligare utveckling.
Ett sadant ar modellen foér nyttokalkyl och vinsthemtagning som i allmanhet bedéms
som vardefull men med forbattringspotential. Manga projekt kan behodva stod i detta
arbete. Ett annat omrade géller drift och férvaltning dar programmet hittills inte i
tillrackligt hog grad formatt forvaltningarna att beakta detta. En sarskild problematik har
galler forvaltningsoverskridande tjanster. | avsnitt 5.3. nedan redogor vi vidare for
utvecklingsomraden.
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5. Framtida samordning och
organisering av e-tjanster

Att det behovs nagon form av fortsatt arbete for att stimulera utvecklingen av e-tjanster
inom Stockholms stad det star klart efter de intervjuer och de workshops vi hallit inom
ramen for arbetet med foreliggande rapport. Men det finns olika modeller for hur detta
arbete skulle kunna samordnas och organiseras. | detta kapitel redogor vi for nagra olika
alternativ till organisering av fortsatt arbete samt vissa fragestallningar som det ar
nddvandigt att ta stdllning till i detta arbete.

5.1 Vad vantar pa vagen mot Vision 2030?

En viktig utgangspunkt for diskussionen kring framtida samordning av e-tjanster ar hur
vagen mot uppfyllandet av Vision 2030 — Ett Stockholm i varldsklass — kan se ut inom
omradet for e-tjanster. De vi intervjuat beskriver visionen ungefar enligt féljande:

Ar 2030 &r e-tjanster en tydlig del av Stockholms stads profil. Medborgarnytta och

enkelhet for medborgarna star i centrum. Anvdandarnas 6nskemal utgér en viktig “Funktionalitet —

drivkraft i utvecklingen av tjanster vilket innebér att inte bara tjanster som “kan riknas medborgarna

hem” finns tillgangliga utan dven andra nytto- och néjestjanster. Ar 2030 har man natt kan nd och

fram till en modell dar medborgarna kan vara delaktiga i hdgre utstrackning an tidigare, anvdnda e-
tjiénsternal!”

har mojlighet att paverka och dar det rader transparens sa att enskilda enkelt kan félja
sina drenden. Transparensen leder ocksa till en mer enhetlig bedémning i olika fragor
oavsett var i Stockholm man bor och verkar. Information och vissa tjanster finns
tillgangliga 24/7. Funktionalitet, det vill saga, tjanster som medborgare kan na oavsett
tid, plats och terminal och som utgar fran anvandarnytta, ar ytterligare ett ledord som
karaktdriserar situationen ar 2030.

Samverkan med privata aktorer ar ett annat tema. Ar 2030 &r det inte bara offentliga
tillhandahallare av tjanster utan vissa tillhandahalls av privata aktorer. Naringslivet ar
ocksa i hogre grad i fokus nar det géller e-tjansterna, forenkling fér naringslivet ar en
viktig drivkraft.

Webben ar spindel i kommunikationen med medborgarna och webben ar fullt utvecklad
som kanal. Samtidigt har Stockholm en samordning av e-tjansterna och ”en vag in” har
blivit verklighet vilket innebar att oavsett vilken kanal medborgarna anvander for att
kontakta staden sa mots de av samma rutiner. Dessutom &r tjansterna i hogre grad
tillgangliga pa nya typer av terminaler, till exempel via TV och mobil.

Staden har ocksa fler stadsgemensamma l6sningar for det som ar gemensamt.
Standardisering sker och det finns ett tydligt stadsovergripande perspektivi manga
fragor.
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Slutligen har e-férvaltningsutvecklingen lett till omfattande forandringar av
organisatoriska strukturer och processer. Den interna effektiviteten har statt i fokus och
framsteg har skett.

5.2 Framtida modeller for samordning av utveckling av e-
tjanster

Utifran de framtidsbilder som beskrivs ovan kan vi nu ga tillbaka till hur e-
tjanstutvecklingen inom staden bor se ut de ndrmaste aren for att ligga i linje med den
vag som beskrivs for att na visionen.

Resultaten fran intervjuer och workshops ger vid handen att det finns ett mycket brett
stod for nagon form av fortsatt samordning for att driva utvecklingen av e-tjanster inom
Stockholms stad. Det finns dock olika modeller for hur staden kan organisera denna
samordning. | figuren nedan skisserar vi en utvecklingstrappa dar mognadsnivan i
verksamheterna avgor vilken form av samordning som kravs. Generellt géller att i takt
med 6kad mognadsniva minskar behovet av central samordning och ett 6kat ansvar tas
ute i verksamheterna. “Mognadsniva” ar dock ett relativt begrepp. Med storsta
sannolikhet &r det sa att dven i organisationer med en hog mognadsniva nar det géller e-
forvaltning som préaglas av forandrade arbetsformer och processer finns ett behov av
nagon form av central samordning. Detta galler i hdg grad en organisation som
Stockholms stad med en stor och komplex organisation samt ett omfattande uppdrag.
Har finns behov av samordning for att tillse att olika delar av staden arbetar pa liknande
satt och att t.ex. synergieffekter uppnas ur ett koncernperspektiv.

Det ar dock viktigt att papeka att samordningen framst géller sjdlva utvecklingsfasen, nar
det galler drift och forvaltning ligger ansvaret redan i dag i hog utstrackning ute i
verksamheterna.

Fulltansvar i
verksamheten

Viss samordning,

Mognads- men stort ansvar
niva O
ute i verksamheten

Central samordning

E-tjanstprogram

Tid

Bild 2 Olika mognadsnivaer kraver olika modeller fér samordning
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Det finns saledes ett brett stéd for samordning vilket innebér att 16sningar som ligger
nagonstans kring de tva forsta trappstegen i figuren ovan. Vi ser tva huvudsakliga
alternativa modeller dar den ena innebadr ett fortsatt centralt program och den andra
innebar central samordning men inte i programform.

Ett fortsatt centralt e-tjanstprogram

Manga av intervjupersonerna menar att det vore onskvart att bygga vidare pa dagens e-
tjanstprogram. Modellen har fungerat bra och mycket kompetens och kunnande har
byggts upp inom ramen fér programmet. Lagger staden ner programmet riskeras att
delar av detta kunnande gar forlorat, dels da ingen har 6verblick/helhetsperspektiv, dels
da verksamheterna sjdlva far ta storre del av ansvaret.

Har finns ocksa ett behov av en central pott pengar for att finansiera
utvecklingsprojekten, utan detta incitament kommer utvecklingen att avstanna. De
flesta ser har att staden kan anvanda de ca 200 miljoner som finns kvar av de
ursprungligen avsatta medlen och ser inget omedelbart behov av ytterligare
resurstillskott. Den nara kopplingen till den politiska styrningen framhavs ocksa som
viktig.

Ett viktigt motiv till att fortsatt ha ett centralt program ar det faktum att manga
verksamheter annu inte ar redo att axla det fulla ansvaret for att utveckla tjanster. Den
centrala finansieringen och det stéd och motivation som en central organisation kan
bista med utgoér en viktig drivkraft i stadens utvecklingsarbete. En annan aspekt som ofta
lyfts fram ar det faktum att ett centralt program lattare kan identifiera och stimulera
forvaltningsévergripande behov och projekt. Om allt ansvar flyttas ut i verksamheterna
finns risker for suboptimeringar. Kopplat till detta finns en risk att utan central styrning
valjer olika forvaltningar att utveckla egna l6sningar och standardisering sker inte, vilket
resulterar i att stadens samlade e-tjanster mer liknar ett lapptdcke dn en sammanhallen
helhet.

Avsluta programmet men etablera central samordning

Den andra modellen bygger pa att staden avslutar det centrala programmet men att
olika former av central samordning etableras. | denna modell finns inga centrala medel
for utveckling utan dessa tas ur ordinarie budget. Det finns dock fortfarande ett behov
av gemensam struktur och en tydlig styrning for att undvika risken for suboptimering.
Har kan stadens egen utvecklingsmodell vara ett ramverk, dock med viss anpassning for
att snabba pa utvecklingen just for e-tjanster. Utvecklingsmodellen ar modellen for
verksamhetsutveckling med stéd av IT som beslutades i slutet av 2007. Modellen ska
etablera ett arbetssatt for inventering av behov och initiativ bidra till prioriteringar.
Kanske kan det finnas medel vikta just for e-tjanster? For att skapa enhetlighet och
standardisering inrattas en central “controller”-funktion alternativt ett projektkontor
med viss fast bemanning och vid behov bemanning fran verksamheterna eller av

|H

konsulter. Fran central niva finns ddrmed ocksa vissa gemensamma tjdnster som kan
stotta verksamheterna, till exempel kring teknist stod, projektledning, kalkyleringsstod
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osv. For att bidra till enhetligheten finns pa varje férvaltning en samordnande lank, en
"e-tjanstkoordinator”.

Ett viktigt motiv for denna modell &r att e-tjanster inte ar nagot annat an ordinarie
verksamhetsutveckling. Varje verksamhet vet sjalv bast vilka e-tjanster som bor
utvecklas och vilka behov som finns. Det dr angeldget att sa fort som maijligt féra in
utveckling av e-tjanster i linjen och inte “kora ett eget spar”. Det finns inga behov av
centrala utvecklingsmedel eftersom de effektiviseringar som resulterar fran inférandet
av e-tjanster utgor tillrackliga incitament.

5.3 Utvecklingsomraden oavsett framtida modell

Det finns ett flertal fragor som det kommer att bli angelaget att ta stallning till oavsett
vilken modell som viljs for den framtida samordningen och organiseringen av
utvecklingen av e-tjanster inom Stockholms stad.

En 6vergripande fraga ror helheten nar det géller utvecklingen av e-tjanster inom
Stockholms stad. Infor det ursprungliga fullmaktigebeslutet genomforde
stadsledningskontorets IT-avdelning en inventering av planerade e-tjanster och behov av

. . . . . . “Ndgon mdste ha
nya funktioner i verksamhetssystemen. Vidare gjordes en inventering av

”

koll pé helheten.
medborgarundersdkningar for att fanga upp medborgarnas forvantningar och krav pa e- P

tjanster. Dessa aktiviteter var betydelsefulla i arbetet att formulera forslaget till program
och dess inriktning. Denna typ av 6versikt dver behov och prioriteringar har inte |6pande
gjorts inom ramen fér programmet. Och vissa menar att det finns en risk att detta
kommer leda till bristande helhetssyn dar resultatet blir en ”schweizerost” istallet for en
val sammanhallen helhet som bygger pa gemensamma prioriteringar. Det finns sdledes
ett behov av 6vergripande kartlaggning av behov och nytta som kan ligga till grund for
prioriteringar. Har bor staden ocksa fanga ”nya tjanster” som kanske inte i forsta ledet

27
. v . . . . . D kaver
innebar effektiviseringar i verksamheterna utan som framst motiveras av 6kad et skave

medborgarnytta. Vidare ar medborgarperspektivet centralt och har finns behov av 6kad mellan de olika
medborgardialog for att fanga anvandarnas perspektiv och asikter. En annan viktig

dimension av detta handlar om helheten utifran medborgarmétet — oavsett kanal.

initiativen.”

Staden har idag ett antal initiativ som berér medborgarmotet, dar e-tjanstprogrammet
och kontaktcenter torde vara de mest centrala. Har finns det dock behov av ett samlat
grepp, sa att inte olika kanaler hanterar information och enskilda pa olika séatt.

En annan viktig fraga ar utvecklingen av férvaltningsévergripande tjdnster. | dagslaget
finns en problematik nar det géller denna typ av tjanster. Det finns bristande incitament
for en forvaltning 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 stadsdelarna men kan ocksa uppsta i de tekniska
forvaltningarna dar man kanske har liknande behov. Har kan vi se modeller med sarskilt
o6ronmarkta pengar just for denna typ av projekt. Samtidig ar det angeladget att utveckla
modeller for framtida drift och férvaltning (se nedan), dar fragor som ansvar och
kostnader preciseras. Finns det tjanster dar utveckling och drift snarare borde belasta en
gemensam, central budget eftersom inférandet av tjansten inte medfér nagon
effektivisering. Nar det galler de forvaltningsdvergripande tjanster ar sannolikt ett tydligt
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ledarskap sarskilt betydelsefullt for att till exempel kunna peka ut ansvariga. Vidare kan
olika former av bade information och entusiasmerande aktiviteter, till exempel. att lyfta
fram goda exempel, vara givande for att stimulera intresset for att utveckla denna typ av
tjanster. Ytterligare en modell kan vara att genom tydligare styrning, bland annat krav pa
administrativa besparingar, astadkomma denna utveckling.

Modeller for framtida drift och forvaltning har varit en fraga som flera intervjupersoner
lyft fram som problematiskt i nuvarande program. Nar férvaltningarna séker om
finansiering fran programmet finns fragan kring framtida drift med men trots detta
forefaller det inte som om projekten i normalfallet i tillrdackligt stor utstrackning har en
god bild av hur drift och forvaltning ska ske och finansieras. Har bor insatser ske for att
tydliggéra och medvetandegora denna aspekt. Som namnts ovan finns en sarskild
problematik kring drift och férvaltning nar det galler férvaltningsovergripande tjanster
nar ansvar och kostnader skall férdelas pa flera forvaltningar och dar nytta och
effektivisering inte alltid uppstar enligt samma monster. En tanke som lyfts fram &r att
nar det galler stadsévergripande tjanster sa skulle dessa kunna driftas centralt, t.ex. hos
ansvarig "hemmaforvaltning”, hos Serviceférvaltningen eller hos SLK IT. Denna fraga
krdver dock vidare analys for att kunna besvaras — har pagar ocksa enligt var kinnedom
ett arbete hos SLKIT.

Det goda kunskapskapital som uppstatt bor, oavsett modell, goras till aktiva delar i
fortsatt arbete. Dock maste modellen for vinsthemtagning utvecklas, vilket skulle kunna
ske genom en utveckling/precisering av nyttokalkylen. Kopplat till detta finns
inledningsvis behov av noggranna behovsanalyser och processkartlaggningar. Inom
detta omrade kan man ocksa fundera kring om e-tjansterna lett till férandrade
arbetssatt — har rader det delade meningar bland de vi intervjuat. Vi ser darfor ett
behov av att sdkerstalla att férandringen verkligen sker, for att undvika att “kostigar
cementeras i digitalt format”. Har ar darfor ett fortsatt processarbete att
rekommendera.

En annan viktig fraga som hdanger samman med helheten dr anvandarupplevelsen.
Viktigt ar att anvandaren upplever att alla tjanster féljer samma logik, att utseendet ar
detsamma och att de ar anvandarvanliga. Har finns det fortfarande ett arbete att gora
for att sakerstélla detta gallande samtliga existerande och kommande e-tjanster.
Kopplat till detta ar det ocksa av vikt att staden sakerstaller att gjorda investeringar i
teknisk plattform och annan teknik nu kommer till nytta. Ska det exempelvis fa
forekomma att e-tjanster utvecklas och forvaltas utanfor plattformen? Har kan en
formulering av tekniska skall-krav som skall gdlla samtliga e-tjanster vara till gagn for
fortsatt utveckling.

Det finns ocksa insatser att gora for att informera om e-tjdnster, saval internt (for att
stimulera till nya) och externt (for att stimulera anvandandet). Viktigt ar att saval storre
insatser kring information om samtliga e-tjanster gors, som mer riktade insatser till vissa
anvandargrupper. Narliggande fragor ar ocksa utbildning och forandringsledning till
saval chefer som medarbetare som pa olika satt ar aktiva inom omradet eller pa annat
satt berors av e-tjanstutvecklingen.
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Ytterligare en fraga som fortsatt behover diskuteras dr balansen mellan
verksamhetskunnande och tekniskt kunnande. Det rader en samstammighet i att
utgangspunkten maste vara verksamheterna och verksamhetskunnandet &r naturligtvis
kritiskt. Samtidigt finns behov av tekniskt kunnande for att sdkra en god
bestallarkompetens. Detta ar nagot som bor vara av vikt vid nyrekrytering samt vid
kompetensutveckling av nyckelpersoner.

En sista fraga som ar viktigt att fortsatt utveckla galler uppfoljning och utvardering av
tjansterna. | dagslaget finns en modell for detta under sjalva utvecklingsprojektet men
ingen gemensam modell for uppféljning nar tjansterna val lanserats och overgar i
I6pande drift och férvaltning. Har kan man tanka sig en uppféljning om ca ett ar med
utgangspunkt i e-tjanstprogrammets tva dvergripande malsattningar kring
medborgarnytta och effektivitet. En uppféljning vore da intressant av dels hur/om
verksamheterna har férandrat arbetssatt och processer och hur de i 6vrigt paverkats av
inférandet av e-tjanster, dels hur tjansterna faktiskt har anvants och upplevs av
anvandarna.
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6. Vagen framat

Helt klart har Stockholms stads e-tjanst program inneburit en rad positiva effekter, daven
om ocksa forbattringsomraden kan konstateras. Vad géller fortsatt modell for
samverkan ser vi bade for- och nackdelar med bdda de varianter som beskrivits. For
Stadens rakning handlar det i slutdndan om att avgora hur pass mogen verksamheten ar
att ta ansvar for e-tjanstutvecklingen. Eftersom inte alla effekter till fullo kan konstateras
i dagsldget, sa kan det dock finnas skél att rekommendera ett fortsatt program i
dagslaget men att med utvecklingstrappan i bakhuvudet redan nu planera for nasta steg
dar viss central samordning bor finnas. Viktigt ar att e-forvaltning i framtiden drivs som
en integrerad del av verksamhetsutvecklingen och inte som ett separat spar.

For att fortsatta detta arbete skulle féljande insatser kunna genomforas for att
sdkerstalla att saval forvantningar, mal och vision 2030 kan infrias pa sikt:

e Programmet bor férlangas till 2012. Sannolikt kravs ett nytt beslut i fullmaktige
for detta. | samband med férlangning bor man 6vervaga att utveckla malen for
programmet.

e Programmet preciseras, ev. genom nytt fullmaktigebeslut, till att framover
omfatta dven interna e-tjanster. Vinsthemtagningen fortydligas, bade i
dokument och i kommunikation med verksamheterna.

e Tekniska skall-krav for e-tjanster bor formuleras, som da kan tjana som en tydlig
kravspecifikation for upphandling och utveckling framgent.

e Enannan viktig insats ar att ta fram en enkel vigledning for inférande och
forvaltning av e-tjanster. Da ett antal projekt nu genomfoérts finns manga
lardomar att vidareférmedla. Dessutom kan en inkluderad beskrivning av
forvaltningsetablering enligt Fguide vara till gagn nar tjansten val ska driftas och
forvaltas. Har kan ocksa ett system med "e-tjanstcoacher” 6vervagas dar
coacherna ger stod at projekten i vissa kritiska skeden (dock utan att ta 6ver
fragan).

e For att kunna hantera forvaltningsovergripande tjanster bor en tydlig modell
for detta tas fram, bade géllande ansvar och férdelning av kostnad. Har kan det
forslag som SLK IT tagit fram tjana som utgangspunkt.

e Det dr angeldget att programmet har en tydlig anvandarorientering. Aktiviteter
for att fanga upp medborgarnas behov, forvantningar och 6nskemal bor
overvagas, exempelvis genom regelbunden behovsanalys for att identifiera
overgripande behov, nyttor och gemensamma prioriteringar. Detta kan pa sa
satt medfora en “helhet” i Stadens arbete med att utveckla e-tjanster.
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e Ett stod for processutveckling for olika verksamheter bor etableras, inte minst
vad géller for utveckling av e-tjanster i stadsdelssektorn dar det ar av yttersta
vikt att staden har en gemensam hantering bade kring de fléden som
automatiseras som for de som inte automatiseras.

e Staden bor ta fram en kanalstrategi dar helheten i Stadens kontaktvagar
gentemot medborgare och féretag beskrivs. | detta arbete bor dven inga att en
gang for alla lanka samman de olika initiativen som pagar generellt (framst e-
tjanstprogrammet och Kontaktcenter) ur ett medborgarperspektiv.

e En samlad kommunikationsinsats bor ske vid vald tidpunkt fér att hoja saval
intern som extern medvetenhet for e-tjansterna. Vidare bor insatser kring
kommunikation ske enligt samma format vid varje nytt inférande.

e En uppfdljning bor ske av programmet om drygt ett ar med utgangspunkt i dels
hur/om verksamheterna har forandrat arbetssatt och processer och hur de i
Ovrigt paverkats av inférandet av e-tjanster, dels hur tjansterna faktiskt har
anvants och upplevs av anviandarna.

e For att héja kompetens och forstaelse for e-tjanster samt for att fordndra
arbetssatt bor slutligen ett ledarskapsprogram for chefer i e-férvaltning
genomfdras. Har kan Staden finna inspiration i det program som Verva bedrivit
for myndighetschefer (“Chef i e-férvaltning”) dar ren utbildning varvades med
interaktiva évningar och inspirerande forelasning.

Vi bedomer sammantaget att Staden har mycket goda forutsattningar att fortsatta
en positiv e-utveckling utifran genomfort program.
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7. Appendix

Intervjupersoner

Staffan Ingvarsson
Anette Holm
Thomas Persson
Maria Mannerholm

Magdalena Bosson

Kerstin Sandstrom

Carina Lundberg Uudelepp

Stefan Carlson
Joachim Alling
Arne Fredholm
Lars-Erik Stalkrantz
Jenny Andersson
Jonas Arnquist

Helena Flygelholm

SLK - stabschef

SLKIT - IT-chef

Utbildningsforvaltningen - forvaltningschef
Hagersten-Liljeholmens sdf - forvaltningschef
Trafikkontoret - forvaltningschef

SLK Fornyelseavdelningen - enhetschef for utvecklings-
och controllerenheten

SLK Fornyelseavdelningen - bitr. stadsdirektor och
avdelningschef Fornyelseavdelningen

SLK IT — enhetschef for enheten for teknisk utveckling
och forvaltning

SLK IT - systemférvaltare

SLK IT — systemforvaltare
Trafikkontoret — IT-chef
Aldrefdrvaltningen - projektledare
Miljoférvaltningen - projektledare

Utbildningsférvaltningen/Logica - projektledare
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Intervjuguide

Inledning
1. Presentation av oss och Governo AB
2. Presentation av intervjupersonen (namn, roll i Staden)
3. Vart uppdrag
4. Konfidentialitet for intervjupersonen

Resultat och erfarenheter av e-tjanstprogrammet — generelit

Denna del i intervjun syftar till att félja upp programmet som helhet

5.

9.

10.

11.

Hur sag dina ursprungliga forvantningar ut avseende programmet?

| vilken man har dessa effekter infriats?

Hur ser maluppfyllelsen ut utifran de ursprungliga maldokumenten samt
halvtidsrapporten?

Hur upplever du att sjdlva konceptet med ett program och ansdkningar har
fungerat?

Hur har valet av metod for styrning och rapportering fallit ut enligt din mening?
Hur har administration och projektledning av programmet fungerat? Vilken
forbattringspotential finns?

Hur kan kunskapskapitalet inom programmet hanteras framéver?

Resultat och erfarenheter — inom ditt omrade

Denna del i intervjun syftar till att folja upp arbetet med e-tjéinster pa olika férvaltningar,

och stdlls enbart till de personer som aktivt varit engagerade i dessa projekt

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Vilket var motivet till att just dessa e-tjanster valdes ut pa din forvaltning? Hur
gick valet till?
Hur ar din bild av 6vrigt forarbete innan projektet startades? Genomférdes
behovsanalys? Genomfordes omvarldsanalys?
Hur upplever du att den interna synkningen mot olika stadsovergripande projekt
har fungerat?
Hur har forankring skett internt:

o Gentemot chefer

o Gentemot berdrda medarbetare?
Hur har forvaltningens bestéallarkompetens sett ut?
Hur har samarbetet med konsulter fungerat, bade i det I6pande arbetet och i
avtalssituationer (val av Iamplig konsult)?
Har det forekommit nagra ytterligare positiva konsekvenser/nyttor som inte
kunnat férutses i ansdkan?

Hur boér Stadens arbete med e-tjanster samordnas framover?

Denna del i intervjun syftar till att fG in tankar och idéer kring framtida samordning och

organisering av e-tjéinster inom Staden, savdl centralt som lokalt
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19. Hur ser din malbild for Staden ut inom e-forvaltningsomradet 2030?
20. | vilken form behover samordning ske for att kunna uppna detta? (alternativ kan
vara nytt program, drivas helt i linjen, viss central styrning etc.)
o Om heltilinjen: hur sakerstalls att verksamheten sjalva tar sitt ansvar,
bade for investeringar och projekt?
21. Hur skall ett framtida genomfdérande se ut i form av:
o Finansiering
o Organisering
o Olika former av stod (exv. kompetens, teknik osv.)
o Uppféljning (exv. genom koppling till ILS-webben, med indikatorer for
varje e-tjanst/omrade/férvaltning)
22. Hur stimulerar man e-tjanstutveckling éver forvaltningsgranserna?
23. Vilka ar framgangsfaktorer och fallgroparna for ett lyckat framtida
genomfdrande? (enligt den av intervjupersonen valda modellen)

Avslutning
24. Ar det ndgot som du vill tilligga?
25. Har vi mojlighet att kontakta dig for kompletterande information?
26. Tack for din tid!

Stockholms stads e-tjénstprogram — en kvalitativ utvdrdering

27



Deltagare i workshop 1 2010-02-18

Bjorn Jordell Stockholms stadsarkiv - Stadsarkivarie
Thomas Lundberg SLK Finansavdelningen - budgetchef
Anne-Sofie Ohlsson Serviceforvaltningen — Chef Kontaktcenter
Lars-Erik Stalkrantz Trafikkontoret — IT-chef

Stefan Svensson SLKIT

Johannes Soderlund SLK Kommunikationsavdelningen

Deltagare i workshop 2 2010-02-19

Maria Bilow Serviceforvaltningen, Boendeparkering

Carina Engstrom KFKS-kansli, Vigseltjanst

Arja Hellborg Kungsholmens hemtjanst, Omsorgsdagboken

Petra Hakansson Utbildningsforvaltningen, Ansdkan vuxenutbildning
Emma Nordvik-Premfors Miljoforvaltningen, Livsmedelstjanst
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Dokumentation

Forteckning 6ver samtliga projekt som beviljats medel

Tjansteutldtande 2007:114 RI (Dnr 031-2487/2007) — Snabb och lattillganglig service till
stockholmarna — forslag till organisation, modell fér finansiering, utveckling och
inforande av nya e-tjanster.

Tjansteutladtande (Dnr 031-3884/2007)Utvecklingsmodellen - modell for
verksamhetsutveckling med stod av IT, samt dartill horande bilaga

Stockholms stad — Review av e-tjanstprogram, 2008-12-10

Tjansteutlatande 2009:86 RI (Dnr 037-2899/2008) Snabb och littillganglig service for
stockholmarna — inférande av e-tjanster i Stockholms stad. Lagesrapport.

E-tjanster i forvaltning (ppt-dokument med beskrivning av hur e-tjanster skall forvaltas,
beroende pa vilken verksamhet som berdors. Arbetsmaterial. )

Enkat till samtliga projektledare 2010-01-20
Anvisningar for ansékningar och finansiering 2009-07-01
Mall for statusrapport

Mall for slutrapport

Mall for nyttokalkyl 2010-01-01

Instruktioner fér nyttokalkyl

Material fran www.stockholm.se samt test av olika e-tjanster

Stockholms stads e-tjénstprogram — en kvalitativ utvdrdering

29


http://www.stockholm.se/

