Utldtande 2007: RI (Dnr 031-2487/2007)

Snabb och littillganglig service till stockholmarna - for-
slag till organisation, modell for finansiering, utveckling
och inforande av nya e-tjinster

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullmiktige besluta foljande

L.

2.

Modell for utveckling och inférande av nya e-tjanster under aren 2007-
2010, godkanns.

Kommunfullmiktige m.m.; stadsledningskontoret, medges 6kade kost-
nader om 416 mnkr avseende satsningar pa e-tjanster med fokus pa
medborgarna. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital
sarskilt reserverade medlen om 650 mnkr for IT-satsning.

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

1.

2.

Kommunstyrelsens ekonomiutskott ges i uppdrag att besluta om for-
delning av kostnader med redovisning i tertialrapporter.

Till stadsdirektoren delegeras rétten att fatta beslut om upphandling
samt ingd avtal alternativt genomfora avrop till ett virde av hogst 10
mnkr per avtal, i syfte att verkstélla [T-utveckling inom ramen for den
satsning som beskrivs i drendet.

Till bitr. stadsdirektéren Carina Lundberg Uudelepp delegeras rétten
att fatta beslut om upphandling samt ingd avtal alternativt genomfora
avrop till ett virde av hogst 3 mnkr per avtal, i syfte att verkstilla IT-
utveckling inom ramen for den satsning som beskrivs i drendet.
Stadsledningskontoret ges i uppdrag att initiera och samordna de ut-
vecklingssatsningar som nédmns i drendet samt etablera foreslagen mo-
dell och organisation.




Foredragande borgarridet Kristina Axén Olin anfor foljande.
Arendet

Kommunfullméiktige har fattat beslut om inriktningsmal for Stockholm och tvé
viktiga verktyg for att nd malen &r en forbattrad och utvecklad kommunikation
och informationsteknik. I bokslutet for 2006 reserverades medel for IT-
utveckling. De 650 miljoner kronor som avsattes ska anvdndas for ett samlat
utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling och med-
borgarservice. Utvecklingsarbetet ska leda fram till effektiviseringar med
minskade kostnader i verksamheten samtidigt som mervérdet okar for med-
borgaren. Stockholmarna ska kunna komma i kontakt med staden via kontakt-
center, ett antal nya e-tjénster ska inforas och stadens IT-system ska utvecklas.
Medarbetarna far verktyg for att tillhandahalla tjénster pa ett mer effektivt sétt.

Utvecklingsarbetet genomfors genom tre offensiva satsningar; genomforan-
de av en gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter som funktion fér kom-
muncentral information och nya e-tjénster. E-tjénstutvecklingen ingar ddrmed
som ett av tre forandringsprogram. De kommer i sin tur att besta av flera olika
projekt. Arbetet kommer att bedrivas i ndra samarbete mellan berérd verksam-
het eller forvaltning, stadsledningskontorets IT-avdelning och kommunika-
tionsstab, fornyelseavdelningen m.fl. De interna processerna ska kunna kopp-
las ihop med externa.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pé utveckling av e-
tjdnster. Stockholms stad behover ta ett samlat grepp for att kunna erbjuda den
service som manga stockholmare forvantar sig idag.

Den utveckling av e-tjanster som hittills har genomforts i Stockholms stad
har priglats av informell och i huvudsak lokal styrning av utvecklingen. Resul-
tatet har blivit ett splittrat utbud av tjanster med bristande samordning, styr-
ning och uppf6ljning av utvecklingen utifrén ett helhets- och brukarperspektiv.

Stadens service ska vara tillgéinglig for stockholmarna och dérfor maste flera
kanaler for kontakt och aterkoppling finnas. Ett vil fungerande kontaktcenter
ska erbjudas tillsammans med utbyggda e-tjénster.

Stockholmarna ska erhalla snabb och lattillganglig service. Kontakterna med
staden ska bli enklare och snabbare. Arendet ger forslag till organisation, mo-
dell for finansiering, utveckling och inférande av nya e-tjénster.

Beredning

Arendet har initierats av stadsledningskontoret. Arendet har remitterats till
Stockholm Business Region Development, AB Svenska Bostider, STOKAB,
socialtjinstndmnden, utbildningsndmnden, Hégersten-Liljeholmens stadsdels-
ndmnd, Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd och Norrmalms stadsdelsndmnd.



Stockholm Business Region Development dr positiv till stadens satsning att
avsitta 650 miljoner kronor till verksamhetsutveckling med hjilp av IT. In-
riktningen mot en snabb och lattillgénglig service till stockholmarna ligger helt
i linje med ett av SBR-koncernens huvuduppdrag — att tillhandahalla en god
service till foretagare och besokare. Ett viktigt steg i SBR:s arbete med att
forbéattra servicen ar att bygga upp en service- och lotsfunktion for foretagare
och evenemangsarrangdrer i Stockholms stad. Det ar viktigt att klargora rol-
lerna, s& att stadens organisation blir tydlig for foretagare och medborgare.
Stockholm Business Region vill ocksa betona vikten av att utvecklingen av
nya e-tjanster och IT-stdd sker i ndra samverkan med néringslivet. Betrdffande
forslaget till organisationen for arbetet dr Stockholm Business Region positiv
till en samordnande funktion inom stadsledningskontoret. Detaljstyrning av de
enskilda verksamheternas arbete riskerar att forsena och forsvara utvecklingen.

AB Svenska Bostdder lyfter fram att det ar viktigt att tjinsterna kan anvéndas
av alla for att effekterna av IT-satsningar skall bli de avsedda. De skall vara
enkla att anvianda och dtkomliga oberoende av situation, fran hemmet, arbets-
platsen eller under en resa. For att klara detta krdvs att tjansterna tar utgangs-
punkt i anvdndarens livssituation samt att de finns tillgédngliga i flera olika
digitala kanaler, ex. dator, mobil och TV.

STOKAB vélkomnar stadens satsning pa att utveckla och fora in e-tjénster
for att 6ka servicen m.m. till medborgarna. Stokab avrader fran att stadsled-
ningskontorets IT-avdelning generellt skall kontaktas innan en applikation
kops in eller utvecklas av stadens forvaltningar och bolag. Detta torde inte
gynna effektiviteten inom stadens verksamheter. Stokab foreslar att gemen-
samma losningar endast utformas for verksamheter med likartade behov eller
nar forutsittningarna for att integrera systemen e.d. kraver likformighet.

Socialtjinstndmnden ar 1 allt vésentligt positiv till forslaget till organisation,
modell for finansiering, utveckling och inforande av forvaltningsdvergripande
e-tjanster. Forslaget omfattar ett arbete med att ta fram och tydliggora riktlinjer
och regler for utveckling av e-tjanster. Ndmnden delar uppfattningen att detta
arbete &r viktigt for att 4stadkomma de gemensamma standarder och byggste-
nar som krévs for en enhetlig och effektiv hantering av e-tjdnsterna.

Utbildningsndmnden stiller sig i allt vésentligt bakom forslaget men vill
samtidigt markera nigra viktiga aspekter. For det forsta noterar nimnden att
det gemensamma utvecklingsarbetet med e-tjanster dr utdtriktat och nddvén-
digt men fragetecken rdder om pé vilka grunder man ytterst, utifrén respektive
ndmnds dvervdgande, kommer att prioritera projekt som ska fa starta med cen-
tral finansiering. For det andra méste en sammanhéllen e-forvaltning bygga pa
en gemensam standard for den tekniska infrastrukturen.

Hdgersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd ser mycket positivt pa den utveck-
ling av IT-stod som beskrivs i drendet. Med de stora resurser som avsitts for
denna utveckling dr samordningen av allra storsta vikt. Redan utvecklade ap-
plikationer som kan utnyttjas bor anvéindas om de &r relevanta och de applika-



tioner som utvecklas maéste vara tillgingliga for samtliga forvaltningar som
kan dra nytta av dessa. Tidigare utvecklingsarbete i staden har inte alltid varit
tillgéngligt for hela staden. Den modell for nyttovérdering som IT-avdelningen
ska ta fram blir mycket viktig for att rétt projekt prioriteras. Som komplement
till utvecklingen av e-tjanster ar utvecklingen av kontaktcenter mycket viktig.

Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd dr positiv till att en satsning pé e-tjanster nu
initieras for bade invanarna/brukarna och interna verksamheter. Detta géller
speciellt effektivisering av administration, samordning av IT-utveckling, stan-
dardisering, dteranviandning av 16sningar etc. men dven for att 6ka servicen till
invanarna/brukarna och néringslivet. I drendet sker ingen klar distinktion mel-
lan IT-utveckling och e-tjanstutveckling, vilket i sin tur skapar en viss osdker-
het om vad som é&r ordinarie IT-verksamhet, IT-utveckling respektive e-
tjanstutveckling. Namnden anser att det &r nodvéandigt for det fortsatta arbetet
inom staden att dessa begrepp klargors och sérskiljs.

Norrmalms stadsdelsndmnd &r Klart positiv till forslaget om att utveckla nya
e-tjanster. Det dr bra att man foreslar att ta ett samlat grepp dver utvecklingen
och att man tydligt markerar att ’gdra-sjdlv-tiden” &r forbi. Det behovs flera
kontaktytor for att stadens service och tjdnster ska kunna komma alla medbor-
gare till del. Namnden vill framhalla vikten av att inte forcera fram tekniska
16sningar.

Mina synpunkter

Stockholms stad ska vara tillginglig for stockholmarna. Servicen ska vara
modern och préglas av 6ppenhet. Ett stort steg i den riktningen ir att med ett
samlat grepp utveckla stadens e-tjanster for att effektivisera verksamheten och
oOka servicen till stockholmarna. Mélséttningen é&r att lata medborgarinflytandet
genomsyra verksamheterna. Staden ska fokusera pd medborgarna for att dér-
igenom ge stockholmarna en hogre grad av sjdlvbestimmande.

Staden har tagit ett helhetsgrepp om stadens IT-kostnader, vilket &r viktigt
for att mojliggora en effektivisering av stadens verksamheter, samt 6ka sam-
ordningen och standardiseringen pa omradet.

Stockholm kan idag erbjuda medborgarna ett antal e-tjanster sdsom mojlig-
heten att soka forskoleplats, boka idrottsanldggningar, erhalla boendeparker-
ing, soka bygglov och anvidnda bostadsformedlingens bokningstjdnst. E-
tjdnsterna innebér att stockholmarna erhéller service nér de behdver den, vilket
ar en viktig utgdngspunkt for utvecklingsarbetet. En forutsittning for att e-
tjidnsterna ska leda till sdvil okad service och tillgédnglighet for staden som
okad effektivitet ar att tjdnsterna dr utformade efter de behov som anvindarna
har eller kommer att ha.

Medborgarna ska std i centrum for stadens verksamhet och informations-
och kommunikationstekniken ska stddja medborgarnas rétt till insyn i verk-
samheten och underltta tillgangen till stadens tjanster. Stockholm stads hem-



sida ska till exempel gora det mdjligt att betala forskolerdkningen eller for den
dldre och anhdriga att sdka information om olika alternativ, kvalitetsredovis-
ning av olika boenden och jamfora alternativ. Digitala loggbocker ska inforas
dér den anhorige via stadens hemsida eller telefon dagligen kan se hur omsor-
gen om den dldre bedrivs, exempelvis vilken mat som har serverats eller vilka
utflykter som genomforts. Det ska inte géras ndgon skillnad mellan kommuna-
la och fristdende alternativ.

Det finns ménga medborgare, som inte har tillgang till dator eller som péa
grund av t.ex. spraksvarigheter, funktionshinder eller ovana att hantera datorer
inte kommer att kunna anvinda sig av de rent tekniska mojligheter staden
kommer att kunna erbjuda. Det behovs séledes flera kontaktytor for att stadens
service och tjénster ska kunna komma alla medborgare till del.

Stockholmarna ska ges 6kad insyn och kontroll till exempel genom mgjlig-
het att fa kvittens pa att en ansokan fyllts i, nir handliggningen har startat,
berdknad sluttid och kvittens pé att drendet ar klart.

Staden ska underlitta for foretag genom att skapa enkla och tydliga riktlinjer
for ansokan om olika tillstind. Staden arbetar med att bygga upp en service-
och lotsfunktion for foretagare och evenemangsarrangérer i Stockholms stad.
Till lotsen ska foretagare kunna vénda sig for att fa hjalp med fragor eller pro-
blem som uppstar i tillstaindsfragor. Utvecklingen av nya e-tjénster och IT-stdd
ska ske i ndra samverkan med néringslivet.

Satsningen péd IT-utveckling kommer att bidra till att Stockholm stirker sin
stdllning som en av vérldens ledande ICT-regioner (information, communica-
tion and technology). Det &r viktigt att Stockholms stad ligger i framkant for
att vara trovirdig i sin marknadsforing av Stockholm som en ledande ICT-
region.

En gemensam IT-strategi innefattar ocksa behovet av ett samlat utvecklings-
arbete dir de tekniska l6sningarna och medborgarservicen ar lika over hela
staden. Det ar viktigt ur badde medborgar- och medarbetarperspektiv. Pa sé satt
har staden en helhetssyn och kan uppna 6kad samordning mellan olika verk-
samheter.

Staden har stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner. Ménga processer
skots manuellt dér istéllet IT skulle kunna anvindas for att forkorta och for-
battra handlaggningen. En stor del av forbattringspotentialen gentemot stock-
holmarna finns i att ge dem 6kad insyn och kontroll. Den gemensamma servi-
ceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och hgja kvaliteten inom
stadens interna stod- och servicefunktioner. Stockholmarna kommer att erhélla
battre och snabbare service per skattekrona.

Utvecklingsarbetet dr en utmaning som vi tar oss an med stor entusiasm. For
att mojliggora ett samlat grepp om utformningen av stadens service maste
utvecklingen ske i ndra samverkan mellan néringslivet, stadens verksamheter
och ledning. En samordningsfunktion inom staden dr nddvéndig och strategisk



for att fordndringen ska bli framgangsrik. Jag instimmer i stadsledningskonto-
rets forslag till beslut.

Bilagor
1. Sarskilda uttalanden
2. Stockholms stads projektmodell ”Lilla Ratten”
3. Undersokning av medborgarnas krav och forvéntningar pa e-tjanster

Borgarradsberedningen tillstyrker féredragande borgarradets forslag.

Reservation anfordes av borgarrdden Carin Jdmtin och Roger Mogert (bada s)
enligt foljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta foljande.
1. Bifalla foredragande borgarradets forslag till beslut.
2. Darutéver anfora foljande.

Det dr av storsta vikt att utveckla IT som redskap for verksamhetsutveckling och med-
borgarservice. Majoriteten dr Overens med socialdemokraterna om en omfattande
satsning for utveckla IT som verktyg i kommunen.
Vi vill dock att staden i de stora investeringarna som nu forestar beaktar fo6ljande
perspektiv:
e Att konsekvent bevaka stockholmarnas rétt till integritet ndr man anvénder sig
av stadens e-tjanster.
e Att ge de stockholmare som inte kan eller vill anvinda e-tjanster fullgoda alter-
nativ.
e  Att utforma IT-satsningen sé att den medverkar till att frimja den lokala demo-
kratin
e  Att satsningen anvénds som ett strategiskt verktyg for att ge stockholmarna till-
géang till information om héllbar konsumtion och hallbar livsstil
Det dr av storsta vikt att KHR ges mdjlighet att delta i genomfrandet av satsningen.

Reservation anfordes av borgarrddet Ann-Margarethe Livh (v) enligt f6ljande.

Jag foreslar kommunstyrelsen besluta foljande
1. Arendet aterremitteras for att kompletteras med eventuella synpunkter frén
Kommunstyrelsens handikapprad.
2. Darutdver vill vi framfora foljande

Grunder for dterremissyrkande
Ett drende av den hir kalibern bor sjélvklart remitteras till kommunstyrelsens handi-
kapprad for synpunkter med hénvisning till minst tre av stadens handikappolitiska
inriktningsmal enligt det handikappolitiska programmet:

Stadens, ndmnders och styrelsers information ska senast ar 2010 vara mdjlig att



tillgodogora sig for mdanniskor med funktionsnedsdttning och det ska dd vara méjligt
for alla att kommunicera med stadens forvaltningar och bolag. Information ska vara
tydlig och begriplig samt ges i onskade former och pd de medier som dr tillimpliga.

Ndmnder och styrelser ska, enligt gdllande instruktioner for stadens handikapprdd,
ge rdden mdjlighet att ha aktivt brukarinflytande — insyn, inflytande och mdjligheter
att paverka.

Ndamnder och styrelser ansvarar for att en sddan granskning och uppféljning av den
egna verksamheten gors att det klart framgdar hur och ndr stadens inriktningsmal nds.

Om vart forslag om aterremiss inte bifalls vill vi i denna reservation dnda klargora
var principiella instéllning utifrén det underlag som presenterats i drendet. Om vi hade
fatt ta del av handikapprorelsens synpunkter hade vi sdkert kunnat ha ytterligare syn-
punkter. Definitivt hade vi fatt ett béttre och mer forankrat beslutsunderlag om KHR
fatt yttra sig.

Enligt uppgift fran finansroteln ar det de lokala handikappraden hos remissinstan-
serna som ska ha haft mojlighet att yttra sig. Det framgér inte av drendet om de har
haft ndgra synpunkter och det kan dessutom inte anses vara tillrackligt. KHR &r kom-
munstyrelsens handikapprad och ska kunna yttra sig i kommundévergripande drenden.
Enligt var kontakt med ledaméter i KHR finns intresse att yttra sig i drendet.

Vi vill markera att om &drendet inte remitteras till KHR innan beslut fattas kan vi inte
se annat dn att den styrande borgerliga majoriteten helt gar emot stadens handikappoli-
tiska program. Det vore drligare att avskaffa programmet 4n att inte atminstone forso-
ka folja programmet.

Vir instéllning i sak till irendet
Vi ér i grunden positiva till utvecklingen av e-tjanster men vill framhélla att de kost-
nadsminskningar som uppnas ska anvindas till att utveckla kvaliteten i verksamheten
och det demokratiska deltagandet och inte for att sinka skatten.

Vi tar ddremot avstand fran serviceforvaltningen som utarmar ndmnderna pa viktiga
administrativa funktioner och forsvérar for verksamheterna ute pa féltet. De effektivi-
tetsvinster som man vill rékna in tror vi kommer att bli forluster pé sikt.

Tillgangen till informationstekniken &r en klassfraga

I sakfragan om e-tjanster vill vi lyfta fram remissvaret frdn Svenska bostidder, som péa
ett mycket bra sitt visar att tillgdngen till informationstekniken dr en demokrati- och
klassfréga:

”For att effekterna av IT satsningar skall bli de avsedda krivs att tjansterna kan an-
véndas av alla. De skall vara enkla att anvénda och dtkomliga oberoende av situation,
fran hemmet, arbetsplatsen eller under en resa. For att klara detta krdvs att tjénsterna
tar utgdngspunkt i anvéndarens livssituation samt att den finns tillgdnglig i flera olika
digitala kanaler, ex dator, mobil och TV.

Tillgang till informationssamhéllet dr dessutom en demokratifraga. I dag star en
tredjedel av befolkningen utanfor pa grund av okunskap, ointresse och ekonomiska
skél, fraimst dldre, personer med olika etniska bakgrunder, personer med funktionshin-
der och inkomstsvaga. En annan stdrre dold grupp 4r personer med lds och skrivsva-
righeter. Ca 10-20 % av befolkningen saknar forméga att ta till sig textbaserad infor-
mation. Inférandet av datorer med framst textbaserade tjénster har fétt just denna
grupp att relativt sett att halka efter i1 utveckling.



Vid genomgéang av IT-avdelningens foreslagna tjanster saknas denna overgripande
syn pa att tillgéngliggora tjénster for alla. Tjénsterna karaktériseras frimst av vidareut-
veckling av tidigare administrativa tjénster som skapar indirekt nytta och effekt men
riskerar att missa malet genom lag anvéndning.

For att 6ka anvdndningen och effekten av e-tjansterna foreslar vi att ett sammanhal-
lande projekt startas som fokuserar pé foljande framgangsfaktorer:

- att tjénsterna r livssituationsbaserade

- &r mojliga att presentera i olika digitala kanaler

- ar mer multimediala, i stdllet for rent textbaserade.”

Bygg ut medborgarkontoren och tillférsikra alla barn och vuxna tillgang till
Internet

Remissvaret fran Svenska bostider och dven andra remissvar stodjer var instdllning att
de kontaktcenter som borjar utvecklas i Stockholm efter forsoken som inleddes under
var mandatperiod maste kompletteras med lokala medborgarkontor som kan ge per-
sonlig service och kostnadsfritt tillhandahaller datorer for allménheten.

Vi kan ocksa tdnka oss att dldreboenden och skolor upplater publika datorer, vilket
ytterligare kan oka tillgdngligheten. Inte minst dr en sddan kommunal service viktig
for alla som tvingas forsorja sig pa ekonomiskt bistand, eftersom ménga idag varken
kan fa bidrag till SL-kort eller till dator och internetuppkoppling.

De hér viktiga réttvisefrdgorna har vi lyft fram i en motion till kommunfullméaktige
om rétten till en skilig levnadsniva. Vi vill ha en bred dversyn av stadens riktlinjer for
ekonomiskt bistdnd sé att de moderniseras och anpassas till de forhallanden som prég-
lar en storstad och dven tar hinsyn till nya tekniska forutsittningar som IT-teknikens
utbredning.

Citat ur var motion om rétten till en skélig levnadsniva:

De kommande dren blir det en stor IT-satsning i staden. Det ska vara enkelt att via
Internet séka dagis, skola och jamfora kvalitet i verksamheter. Internet dr snart var
mdnniskas tillgang, men vad giller for mdnniskor med ekonomiskt bistand? Och hur
héinger deras barn med i skolan, om de inte har tillgang till Internet och datorer hem-
ma som mdnga andra barn?

Lyssna pa de boende
Vi anser att invanarna maste ha ett tungt ord med i laget nar det giller att utveckla e-
tjdnsterna, eftersom det dr de som anvénder tjdnsterna som ska tycka att de ar bra. Vi
kan inte till st6rsta delen lita till kommunikation via e-post och Internet utan maste
noga lyssna pa vad ménniskor dnskar. Det har exempelvis visat sig i en undersdkning
som verket for forvaltningsutveckling (Vervas) har gjort att smabarnsforéldrar, studen-
ter och smaforetagare tycker att det &r besvirligt att kommunicera via dator. Istéillet
vill de ha kontakt med personer inom kommunen via personliga besok eller telefon.
Invanarnas synpunkter kan forstas tas in pa en mingd olika sitt, men det viktigaste
ar att staden lyssnar pa olika grupper - kvinnor/mén, unga/gamla, vana/ovana datoran-
véndare, personer med olika funktionsnedséttningar, fordldrar/ensamstaende, personer
med svenska som modersmal/personer med annat sprdk dn svenska som modersmal,
arbetslosa/forvirvsarbetande — sé att behoven hos samhéllets mangfald fangas in.



Lyssna pa handikapporganisationerna och Funktionshindersombudsmannen
Handikapporganisationerna maste inbjudas till att vara med och utveckla e-tjdnsterna
sa att webblosningarna uppfyller tillgdnglighetskraven som stélls pad en 24-
timmarsmyndighet. Enligt Funktionshindersmannens &rsrapport krdvs en ambitions-
hojning for att forbéttra tillgdngligheten till stadens webbplats. Det saknas ocksa ruti-
ner for hur information och beslut planeras och genomfors pa ett tillgdngligt satt. Sa-
kerligen skulle ytterligare synpunkter har tillforts drendet om exempelvis KHR fatt
yttra sig.

Lyssna pa medarbetarna och de fackliga organisationerna

Vi vill lyfta fram vikten av att medarbetarna och de fackliga organisationerna &r med i
utvecklingsarbetet. De nya e-tjdnsterna kommer att kridva helt andra 6ppethallandeti-
der, support och tillgdnglighetskrav &n ordinarie kontorstider. Arbetsmiljofragorna
maste darfor tillmatas stor vikt eftersom natt- och skiftarbete kan ha forédande inver-
kan péa hélsan.

Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar
kommunfullméktige besluta foljande

1. Modell f6r utveckling och inférande av nya e-tjanster under aren 2007-
2010 godkénns.

2. Kommunfullméktige m.m.; stadsledningskontoret, medges dkade kost-
nader om 416 mnkr avseende satsningar pd e-tjanster med fokus pa
medborgarna. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital
sérskilt reserverade medlen om 650 mnkr for IT-satsning.

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

1. Kommunstyrelsens ekonomiutskott ges i uppdrag att besluta om fordel-
ning av kostnader med redovisning i tertialrapporter.

2. Till stadsdirektdren delegeras ritten att fatta beslut om upphandling
samt ingd avtal alternativt genomfora avrop till ett virde av hogst 10
mnkr per avtal, i syfte att verkstilla IT-utveckling inom ramen for den
satsning som beskrivs i drendet.

3. Till bitr. stadsdirektdren Carina Lundberg Uudelepp delegeras rétten att
fatta beslut om upphandling samt ingd avtal alternativt genomf6ra av-
rop till ett virde av hogst 3 mnkr per avtal, i syfte att verkstélla IT-
utveckling inom ramen for den satsning som beskrivs i drendet.



4. Stadsledningskontoret ges i uppdrag att initiera och samordna de ut-
vecklingssatsningar som namns i drendet samt etablera foreslagen mo-
dell och organisation.

Stockholm den
Pa kommunstyrelsens vagnar:
KRISTINA AXEN OLIN

Anette Otteborn
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ARENDET

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets tjinsteutldtande daterat den 21 juni 2007 har i huvud-
sak foljande lydelse.

Bakgrund

Kommunfullmiktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmél for stadens utveck-
ling under aren 2006—2010:

- Staden ska vara en attraktiv plats for boende, foretag och besok

- Valfriheten ska dka

- Kvalitetssatsningar inom kommunens kdrnomraden ska prioriteras

- En trygg och snygg stad

- Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva.

Dessutom slés fast att forbéttrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik
ar tva viktiga verktyg for att nd inriktningsmalen. Det innebér bland annat att stock-
holmarna ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-
system ska utvecklas och att ett antal nya e-tjanster ska inforas.
Medborgarna ska std i centrum for stadens verksamhet och informations- och kom-
munikationstekniken ska stddja medborgarnas rétt till insyn i verksamheten och under-
latta tillgdngen till kommunens tjénster. Stadens information och utbud frén andra
(enskilda verksamheter och entreprendrer) ska vara tillgénglig och kunna jamforas.
Oberoende kvalitetsredovisningar ska tas fram. Dessutom ska stadens webbsidor vara
anpassade till malgruppernas behov.
Staden ska dven underlitta for foretag genom att skapa enkla och tydliga rutiner for
ansokan om olika tillstdnd. Malet ar att en foretagare endast ska behdva vénda sig till
en instans i staden for att 16sa de tillstind som krévs for att fa bedriva en viss verk-
samhet i staden.
Malsittningen &r att lata medborgarinflytandet genomsyra verksamheterna. Syftet &r
att stadens verksamheter ska fokuseras pd medborgarna for att diarigenom ge stock-
holmarna en hogre grad av sjilvbestimmande. For att lyckas med detta kravs olika
insatser dér utveckling av nya och befintliga IT-16sningar utgor en viktig del.
Den utveckling av e-tjénster som hittills genomforts i Stockholms stad har préglats
av informell och i huvudsak lokal styrning av utvecklingen. Resultatet har blivit ett
heterogent utbud av tjénster. Detta innebér att e-tjansteutvecklingen idag begrénsas av:
e Bristande samordning, styrning och uppfdljning av utvecklingen utifrén ett hel-
hets- och brukarperspektiv

e Utvecklingen av e-tjanster till stor del bygger pa mojligheter i de befintliga verk-
samhetssystemen och leverantdrens egna prioriteringar

e Brist pad Overblick av stadens totala utbud av e-tjanster och redan framstillda
komponenter som underlittar e-tjédnsteutvecklingen

e  Brist pé ett gemensamt anvéndargrinssnitt (enhetlig layout) och gemensam termi-
nologi (gemensamma begreppsdefinitioner) ur ett brukarperspektiv.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjénster.
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Stockholms stad behdver darfor ta ett samlat grepp for att nd &dnda fram till att kunna
erbjuda den service som manga i samhillet forvéantar sig idag.

Inom flera omrdden som berér staden pagar ocksé planering och utveckling pé na-
tionell niva dér siktet dr instéllt pa att samordna tjanster inom den offentliga sektorn.
Darfor ar det ocksa allt viktigare att ha gemensamma standards inom staden som gar
att docka ihop med andra organisationers system. Ett stort behov finns t.ex. mellan
landsting och kommun inom flera verksamhetsomraden.

Magjligheter med e-utveckling i Stockholms stad
Vad ér en e-tjanst?

Med uttrycket e-tjanst eller webbtjanst menas ofta en digital service i form av en blan-
kett som fangar information digitalt pa Internet och startar ett drende. E-tjdnster ar
sadana aktiviteter pd webbplatsen som kraver sérskild sdkerhetslosning. Det kan vara
en ansdkan om bygglov, mdjlighet att vilja skola eller att sdka information om, jimf6-
ra och hitta ldmplig hemtjénst. Det viktigaste dr att tjinsten underldttar for anvéindaren
och uppfyller verksamhetens behov. Det som anvindaren ser av tjdnsten kan vara
véldigt enkelt frén utsidan, men pa insidan finns genomténkta verksamhetssystem
anpassade till processer och rutiner och dessutom handldggning och en forberedd or-
ganisation vid de tillfdllen e-tjéinsten inte klarar att 16sa medborgarens forfra-
gan/behov.

En e-tjénst kan ha olika sétt att ge sikerhet till sina anvéndare, till exempel genom e-
legitimation eller personliga uppgifter som 16senord eller kod.

E-tjanster kan ha inslag av olika kommunikationssitt och kan formedlas i olika ka-
naler sdsom webb, automatiska telefontjénster, sms, e-post och chatt, videokonferens
eller genom interaktiv TV. Pa webbplatsen finns ofta den del av e-tjénster som méter
medborgaren, foretagen eller foreningar.

Koppla ihop interna processer med externa

Stockolms stad har idag en stor potential att bli effektivare i dagliga rutiner genom att
utveckla processer med optimalt IT-stod. I dag skdts ménga processer manuellt dir
istéllet IT skulle kunna anvédndas for att forkorta och forbattra handldggningstider.
Staden har ocksd mojlighet att vésentligt forbéttra kvalitén for medborgare och 6vriga
intressenter genom att ge storre insyn i drendens status.

Det ar ofta det interna flodet som ar i fokus nér drendehantering diskuteras. P4 sam-
ma sitt ar det information och funktioner pa webben mot medborgare som diskuteras
under rubriken e-forvaltningen. Den storsta potentialen far staden dock forst niar den
interna hanteringen av ett drende kopplas ihop med de externa webbfunktionerna.
Utmaningen &r att i hogre grad én tidigare, stricka ut processer mot kommunens ex-
terna intressenter pa den ena sidan och drendehandlaggnings- och arkiveringsfunktio-
nen pa den andra sidan. Tack vare modern informationsteknik kan drendeinformation
féngas direkt pa webben och redan dir kan ankomstregistrering, diarieféring och arki-
veringsfunktioner automatiseras. Arendet kan sedan effektivt slussas mellan handlig-
gare digitalt och slutarkiveras utan manuella handgrepp som ett pappersbaserat drende
hade kravt. I en digital process kan dessutom information enkelt spridas till intressen-
ter utan stora kostnader.
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En stor del av forbattringspotentialen mot medborgare finns i att ge medborgarna
6kad insyn och kontroll. Att ge medborgarna mdjlighet att fa kvittens pa att en anso-
kan har fyllts i, ndr handldggningen har startat, berdknad sluttid och kvittens pa att
arendet &r klart. Med digitala processer finns mdjlighet att géra informationen sokbar,
bevara kunskap fran handldggare som slutar och dessutom mgjlighet att kunna maita
hur effektivt ett &rende handldggs.

Alla de stora svenska bankerna har redan genomfort denna utveckling dér de nu later
kunderna sjélva vara aktiva via Internet. Kunderna upplever dkad insyn och kvalitet i
servicen. Samtidigt har bankerna sparat resurser pd minskad registrering, handlaggning
och administration. Aven den offentliga sektorn foljer denna utveckling. Ett talande
exempel ir skatteverket som vid forra arets deklaration hade 6ver 3,1 miljoner med-
borgare som genom olika e-tjénster utforde sin sjdlvdeklaration. Det har inneburit en
markant effektivisering och kostnadsbesparing for Skatteverket. Handldggningstiderna
har kortats och t ex utbetalning av skatteaterbéring kan nu ske flera ménader tidigare.
Stockholms stad har nu samma mgjlighet att bade hdja servicenivan och effektivisera
det interna arbetet.

Stadsledningskontorets forslag

Forutséttningar i Stockholms stad

Tre utvecklingssatsningar; inforandet av gemensam serviceforvaltning (Dnr 013-
1710/2007), utveckling av kontaktcenter (Dnr 036-4971/2006) och satsningen pé e-
tjinster sammantaget innebér fordndrade verksamhetsprocesser i staden. Syftet ér att fa
en béttre medborgarservice och effektivare administration. Dessa tre satsningar och
programomréaden har flera beréringspunkter och utvecklingsarbetet kommer att sam-
ordnas med berdrda avdelningar inom SLK och med aktuell verksamhet — se under
rubriken organisation.

Staden har tagit ett antal steg i riktning mot en effektiv infrastruktur och utveck-
lingsmiljo for e-tjanster. Som resultat av projekt ”Sammanhéllen e-forvaltning” har en
gemensam miljo for stadens externa webbplats (stockholm.se) samt for ett nytt stads-
gemensamt intrandt utvecklats. Denna utgdrs av ett antal tjinster som stdder utveck-
lingen och bygger upp webbplatsen, sdésom

Webbpubliceringsverktyg (CM-verktyg)

Gemensam sokfunktion

Integrationsfunktion inom webbplatsen och mot verksamhetssystemen

Identifiering, behorighetshantering

Besoksstatistik mm.

Arbetet padgéar nu med att komplettera den externa webbplatsen med mjukvara for att
skapa en tjansteportal vars syfte bl.a. ar att ge en gemensam inloggningsfunktion som
ger mojlighet till atkomst dven av personligt relaterad information oberoende varifran
brukaren kopplar upp sig mot Internet. Samtidigt tydliggors det utbud av stadens e-
tjénster som ér tillgéngligt. Detta 4r en del av genomforandet av stadens Informations-
tekniska plattform, ITP enligt beslut i kommunfullméktige (Dnr 031-966/2004). Ut-
veckling av e-tjanster kommer ocksé att stilla krav pa att stadens verksamhetssystem
ar tillgéngliga dven utanfor kontorstid, sd att e-tjinsterna kan utbyta information med
dessa.

Stadsledningskontorets kommunikationsstab genomfor ocksa under 2007 projektet
”Se Stockholm - stockholm.se” som syftar till att utveckla stockholm.se till en modern
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anvindarvénlig och effektiv webbplats dir det ar 14tt att hitta rétt, jimfora service och
utfora tjdnster. Kommunikationsstaben forbereder webbplatsen for stadens satsning pa
nya e-tjénster baserat pa Tjansteportalen med en inloggning for medborgaren till samt-
liga e-tjdnster i en enhetlig utformning. En sérskild webbstrategi tas ocksa fram som
ska sla fast riktlinjer, roller och ansvar m.m. fér webbredaktorerna i staden.
Stadsledningskontorets IT-avdelning tar fram en IT-policy och en ny e-strategi, som
anger stadens forhéllningssétt och inriktningen for anvéndning och utveckling av in-
formations- och kommunikationsteknik i staden. Dokumenten ska beskriva hur IT kan
anvandas for att utveckla verksamheten, forbittra och forenkla servicen for stadens
medborgare och for néringslivet med hjélp av utvecklat IT-stod och nya e-tjénster.

Flera kanaler for kontakt och aterkoppling

Enligt stadens kommunikationspolicy dr det personliga motet och webbplatsen de
viktigaste kanalerna for medborgaren att komma i kontakt med staden. Ménga vill idag
utfora tjénster via webben eller mobilt — nér pa dygnet de vill. Bankernas erfarenhet ar
att de allra flesta utfor sina bankérenden via nitet efter kl. 21.30. Andra malgrupper
som kan behdva en personlig kontakt ska fi det. Med kontaktcenter finns mdjligheten
att f4 snabb handldggning. I andra fall kommer mer omfattande handldggning att kra-
vas.

Kontaktcenter kan pé flera sétt stotta och driva pa hur vél e-tjansterna kommer att
fungera. De kan marknadsfora dem genom att hénvisa och lotsa medborgaren fram till
e-tjénsten. Det dr ocksa kontaktcenter som kan aterkoppla synpunkter och upplevelser
som medborgaren har av e-tjinsten tillbaka till rétt instans i staden. Att lyssna pa med-
borgarna och ge dem den service de efterfragar, innebér en stidndig larande process.

Den gemensamma serviceforvaltningen ska reducera kostnader, effektivisera och
hgja kvaliteten inom stadens interna stdd- och servicefunktioner. E-tjanstutvecklingen
och den teknik som staden kommer att investera i kan effektivt stodja detta arbete —
inte minst genom att nya e-tjanster for stadens anstéllda infors.

Inférande av e-tjanster
Organisation
Stadsledningskontoret foreslas f4 en samordnande funktion for delar i de tre satsning-
arna gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjénster som hanger sam-
man. E-tjdnstutvecklingen ingér dirmed som ett av tre fordndringsprogram (e-tjénste-
programmet) som i sin tur kommer att besta av flera olika projekt. Arbetet kommer att
bedrivas i ett ndra samarbete mellan berérda verksamheter eller forvaltningar, stads-
ledningskontorets IT-avdelning och kommunikationsstab, Férnyelseavdelningen m.fl.
Ingen stor enhet kommer att byggas upp centralt, istéllet lanas relevanta kompetenser
in fran olika enheter under olika faser. E-tjanstprogrammet kommer att samordna en
miangd delprojekt som realiserar e-tjdnster i ndra samarbete med Ovriga pro-
gramomraden som ddrmed ska sdkerstéilla att gemensamma utvecklingsfragor kan
samordnas. Organisationens ledning foresldr prioriteringar, foljer upp att e-
tjdnstprogrammet gar mot ratt mél, fordelar resurser och hanterar risker.

Nedanstéende bild beskriver principiellt strukturen for projekt, program och portfolj
for de foreslagna forandringsprogrammen.
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Projekt Program Portfolj

o Tid + Koordinering o Nytta
¢ Kostnad ¢ Kommunikation ¢ Risker
o Kvalitet + Implementerings-planer « Resurser

Arbetet ska genomféras 1 projektform enligt stadens projektmodell. E-

tjdnstprogrammet svarar for forankring och information, ger stéd till projekten och tar

fram underlag for prioritering och uppf6ljning. I den samordnande rollen ligger att

e Svara for forslag till ndmnd- och forvaltningsoverskridande prioriteringar, inve-
steringar och fordelning av kostnader.

e Svara for att mal for den gemensamma utvecklingen faststélls och {6ljs upp

e Utforma den gemensamma processen for utveckling av e-tjanster

e  Sikerstilla att verksamhetsutvecklingskompetens finns tillgénglig for det praktis-
ka utvecklingsarbetet och att centrala och lokala resurser anvénds pé basta sitt

e  Svara for att utvecklade e-tjdnster infors i verksamheten och anvénds pa forvéntat
sitt samt att etablerade e-tjanster forvaltas enligt den forvaltningsmodell for IT-
stod som IT-avdelningen rekommenderar.

Med portfdlj avses en samordnande funktion for de tre férdndringsprogrammen. Den-
na ska folja upp nytta, risker och resurser for det totala genomforandet.

Syfte

E-tjinstprogrammet for samordning och uppfoljning av utvecklingen av e-tjanster har

till syfte att

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

e Tydliggora nytta for verksamheten. Genom att nyttoanalys utgdr en del av be-
slutsunderlaget underldttas uppfoljning av resultat med de nya e-tjénster som in-
fors

e  Mojliggora gemensam finansiering av e-tjanster. En stadsgemensam satsning pa
utveckling av e-tjdnster genom avsittning av centrala medel okar takten i utveck-
lingen och effektiviserar processen

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

e  Tydliggora riktlinjer och regler for utvecklingen. Det finns i dag en efterfrigan av
gemensamma tjdnster och “byggstenar” samt riktlinjer och regler for utformning
och presentation av e-tjénster.
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e  Underlitta for medborgare att enkelt utfora tjénster och ta del av information nir
helst pa dygnet de onskar samt sékerstilla att de tjénster som utvecklas moter de
behov medborgaren har.

Mal
De olika projekt som tar fram e-tjanster kommer att ha sina respektive projektplaner,
kommunikationsplaner m.m. Gemensamma overgripande mal for e-tjanstprogrammet
foreslas vara:
e Pedagogiska webbformuldr som underlattar arbetet for bade handlaggare och
medborgare m fl ska skapas
e Medborgare och andra intressenter ska f& god insyn i hur deras &renden hand-
laggs
e Automatiserade interna rutiner ska ersitta manuella arbetsmoment i hand-
laggning och administration
e Alla nya digitaliserade processer och drenden ska kunna diarieféras och slut-
forvaras 1 ett digitalt arkiv utan manuellt arbete
e  Sokbarheten av kommunal information ska bli béttre, bade for personal och
externa intressenter.
o Oka tillgingligheten till service och information.

Kartldggning av pagdende utveckling

Stadsledningskontorets IT-avdelning har genomfort en kartliggning av vilka IT-
system som 4r i bruk, vilka beslut som é&r fattade samt vilka processer som é&r kartlag-
da. Behov av nya funktioner i verksamhetssystemen samt planerade e-tjdnster har
inventerats tillsammans med stadens forvaltningar och bolag.

Kartldggningen har genomforts tillsammans med systemansvariga for de stora ge-
mensamma systemen samt med IT- och systemansvariga inom stadens forvaltningar
och bolag. Utredningen har utgatt ifrén kommunfullméktiges inriktningsmal i budget
2007.

Denna kartldggning utgdr stommen till en projektlista som kommer att hanteras pa
foljande sitt av e-tjinstprogrammet:

A. Projektlistan kommer att struktureras och detaljeras under aret. Projekten
kommer att prioriteras enligt hur vil de passar mot stadens prioriterade mal
samt vilken nytta de beréknas ge for medborgare, anstillda m fl.

B. Organisationens ledning, IT-radet eller det organ som utses inom ramen for
utvecklingsmodellen,  foreslar  prioriteringar, foljer upp att e-
tjdnsteprogrammet gar mot ritt mal, fordelar resurser och hanterar risker

Inventering av medborgarundersdkningar

En forutséttning for att e-tjansterna ska leda till savdl 6kad service och tillgdnglighet
for staden som okad effektivitet 4r att tjansterna &r utformade efter de behov som de
presumtiva anvédndarna har. For att fa en bild av vilka krav och foérvéntningar medbor-
garna har nér det géller e-tjdnster har stadsledningskontoret latit gdra en inventering av
undersokningar och erfarenheter fran ett 10-tal olika myndigheter, kommuner och
organisationer som arbetat med att utveckla nya e-tjénster.
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Inventeringen visar att medborgarna blir allt mer angeldgna att f& nya och béttre
ingéngar till verksamheterna i takt med att de far forbattrade kunskaper om olika digi-
tala tjénster och om IT-anvindning i stort, bdde for att himta in information och for att
utfora olika typer av drenden. En stor majoritet av medborgarna — men inte alla — har
tillgéng till Internet och dven de dldre &r forhallandevis flitiga Internetanvéndare.
Tjanster som Internetbanken &r vl utbredd och manga medborgare har vant sig vid att
kunna utféra manga tjdnster elektroniskt. Men samtidigt gar det inte att se medborgar-
na som en homogen grupp, vilket papekas av medborgarna i flera av de studerade
undersokningarna. Tillgéngligheten &r en viktig fraga for medborgarna i de studerade
undersokningarna, och tillgéngligheten ror fragor om savél sprék som teknik och inne-
hall anpassat for olika malgrupper.

Finansiering
I budget for 2007 och i bokslut for 2006 har totalt 650 mnkr beréknats som invester-
ingskostnad for utvecklingsarbete med IT som redskap for verksamhetsutveckling och
medborgarservice. Finansiering sker genom disposition av eget kapital.

En nyttoanalys och kostnadsberdkning ska vara genomférd och utgdra en del av be-
slutsunderlaget innan de tas upp for separata beslut.

De berdknade kostnaderna for forsta etappen av e-tjansterelaterad utveckling fram-
gér av foljande tabell.

Sammanstdllning av finansieringsbehov avseende e- | Berdknad kostnad (mnkr)
tjdnsterelaterade IT-satsningar per verksamhetsomrade

Administrativa/Gemensamma inkl IT-infrastruktur 88,0

Pedagogiska 25,0

Sociala 19,0

Tekniska 43,0

Ovriga 41,0

Summa 216,0

Kostnaderna har beréknats av respektive forvaltning och bolag samt systemansvariga
inom de olika verksamhetsomradena. Berdkningar har genomforts utifran kartlagg-
ningen. Det innebér att i en forsta etapp berdknas kostnaderna uppgé till 216 miljoner
kronor. I den forsta etappen har e-tjdnsterelaterad utveckling prioriterats. Darutdver
omfattar inventeringen projekt och aktiviteter for vidareutveckling av befintliga verk-
samhetssystem samt komplettering av dessa med nya funktioner.

For finansiering och slutférande av nu pagaende projekt inom i pedagogiska och so-
ciala omréadet berdknas kostnaderna uppga till ca 200 miljoner kronor enligt nedansta-
ende tabell.
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Sammanstallning av finansieringsbehov avseende pdgden- | Berdknad kostnad (mnkr)
de projekt inom pedagogiska och sociala omradet

IT i den pedagogiska verksamheten 33,0

IT i skolan, EDU-nétet 69,5

IT i omsorgen 27,8 *)

Utbildning inom &ldreomsorgen 30,0 *%*)

IT-st6d for hemtjanst 40,0 ***)

Summa 200,3

*) Avsittning av medel for att slutféra kompetensfondsprojektet ”’IT i omsorgen”

*¥) Giller avsitta kompetensfondsmedel for Aldreforvaltningen avseende genomfo-
rande av utbildning inom dldreomsorgen

**%) Avsittning av medel for finansiering av licenskostnader for inférande av nytt IT-
stod for hemtjénst “ParaGa”.

Utbildningsforvaltningen och kulturforvaltningen planerar utveckling av I1T-stodet for
den pedagogiska verksamheten bade vad géller applikationer och utrustning. IT i sko-
lan avser kostnader for serverdrift, kommunikationskostnader for delar av stadsnitet
samt programlicenser avseende 2007.

Arbetssitt och avgorande faktorer

En stor utmaning &r att hantera e-tjanstprojekten som strategiska fordndringsatgérder
dér tekniken spelar en viktig roll, men endast en del av vad som krévs for att na full
effekt. Foljande omraden &r avgorande for att projekten ska lyckas.

Kartldggning av verksamhetsprocesser

Nistan alla arbetsuppgifter i Stockholm stad sker i en process - ett flode av handelser
som har en start och ett slut i form av t ex ett beslut eller att en tjinst utférs. En process
gar ibland genom olika IT-system och genom skilda enheter. En medborgare som t ex
sOker barnomsorgsplats pa webben har inget intresse av att veta vilken underliggande
organisatorisk enhet som handlégger drendet eller vilket system som hanterar informa-
tionen. Det viktiga &r att processen fungerar vél med sé fa olika kontaktytor som moj-
ligt.

Nér e-tjanster ska inforas maste darfor en kartliggning av processen alltid ske forst.
Dir kan avgoéras om en ny investeringar i tekniska 16sningar &r aktuell eller om staden
har mojlighet att med utveckling av befintlig teknik genomféra fordndringen. Om
liknande drenden hanteras pa olika sétt runt om i staden innebér det att tekniken maste
specialanpassas for hur olika enheter behandlar samma typ av drende pa skilda sitt.
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Darfor ar det viktigt att verksamhetsutveckling och utveckling av IT-stdéd och e-
tjdnster gér hand i hand. Genom att skapa gemensamma losningar, bade vad géller
rutiner och arbetssitt samt vid anskaffning av IT-st6d, kan verksamheten effektiviseras
och kostnaderna sénkas.

Har finns exempel i dag inom &ldreomsorg, socialtjinst mfl verksamheter dar detta
redan giller.

Ett fungerande stod for de nya arbetssétt som nya e-tjdnster for med sig méste dérfor
sdkerstéllas. Det kan till exempel handla om att berdrd ndmnd behover fatta beslut om
nya riktlinjer/rutiner, eller att en sérskild utbildning maste genomforas innan e-tjansten
kan implementeras fullt ut. Om detta inte sker kommer e-tjdnsterna fa svart att skapa
den nytta och effektivitet som det finns potential for och riskerar att upplevas som en
belastning hos berdrda medarbetare.

Organisation

Nir processer forandras flyttas inte sillan befintliga ansvarsstrukturer, roller fordndras
och detta paverkar organisationen. Nytt IT-stod ar ofta ndgot som startar eller tvingar
fram fordndringen (for att processerna éndras) men det &r organisationens sétt att han-
tera fordndringen som &r avgorande for utfallet. En fungerande enhet kan lyckas béttre
med ett bristfélligt IT-stdd &n vad en svag organisation klarar med ett bra IT-stod.
Darfor ér det viktigt att kartliggningen tydliggdr var beréringspunkter finns 6ver orga-
nisationsgranser och att uppfoljningar genomfors sa att eventuella organisationsfor-
andringar kan genomforas.

Dessutom péverkas stadens organisation for drift och forvaltning av IT-systemen.
De nya e-tjansterna kommer att krava helt andra 6ppethallandetider, support och till-
génglighetskrav dn de "kontorstidsanpassade" verksamhetssystem som staden har idag.
En anpassning och utékad verksamhet av drift, forvaltning och support ar dérfor en
forutséttning for att e-tjénsterna ska fungera och kunna ge de 6nskade effektivisering-
arna. Eventuella kostnadsokningar till f6ljd av detta kommer att motsvaras mer &n vél
av de besparingar som gors i verksamheterna nér e-tjanster infors.

Ledarskap

Niér processerna och organisationen fordndras krévs att ledarskapet &r vl insatt, dger
och driver forédndringen tillsammans med Ovriga aktorer. Detta &r grunden for att e-
tjdnsteprojekten ska lyckas. Programmet kommer att pé olika sétt involvera och stddja
berdrda chefer pa olika nivaer.

Nytto-aspekter/Syn pé investeringar

Infor utvecklingen av varje storre e-tjénst ska projektet kvantifiera och dokumentera
vilka besparingar som ska realiseras, dvs. gora en nyttokalkyl. Att bedoma nyttor med
IT- investeringar ar svart da de dr beroende av flera saker, t.ex. att 16sningen och de-
signen dr vél genomtinkt, ett ledarskap som végar fordndra sin verksamhet samt att
tekniken fungerar som avsett. Men gors ingen estimering av nyttor sa kan aldrig orga-
nisationen lara sig och riskerar att fastna i en ond spiral av délig uppfoljning och miss-
lyckade satsningar. I varje enskilt projekt ska en eller flera personer utpekas som an-
svariga for att besparingar som uppskattas ocksa realiseras.
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Stadsledningskontorets IT-avdelning kommer att ta fram en modell for nyttovérde-
ring som stéd for projekten for att genomfora virdering av nyttan infor projektstart,
under projektets genomférande samt for utvirdering efter inférande.

Ateranvindning och syn pa Stockholm stad som en helhet

Infor den satsning pé utveckling av stadens IT-stod och inférande av nya e-tjénster
som planeras &r det viktigt att det finns en helhetssyn och att mojligheter till &teran-
véndning skapas for férvaltningar och bolag.

Att bygga och &ga flera olika tekniska 16sningar som gor liknande saker &r sloseri
med investeringar och leder till onddig teknisk komplexitet. Innan en applikation kops
in eller utvecklas av staden ska forst aktuell verksamhet kontak-
ta stadsledningskontorets IT-avdelning for att diskutera hur denna applikation kan
integreras mot dvriga system och underliggande plattformar. T ex hur aktuell applika-
tion kan samspela med nuvarande och framtida 16sningar for e-arkivering, dokument-
hantering, databaser, operativsystem och webbportal. Innan en applikation kops in
eller utvecklas av staden ska forst en kortare analys goras for att sdkerstélla att:

1.  Om liknande applikationer finns i ndgon annan enhet ska denna 16sning véljas
om inte en nyttokalkyl kan visa vésentligt 6kad nytta med att kdpa in ytterli-
gare en 16sning

2. Om liknande behov finns i ndgon annan enhet ska detta i mojligaste mén ko-
ordineras sa att den nya applikationen kan fylla bada enheters behov om inte
en nyttokalkyl kan visa visentligt 6kad nytta med att bara se till den egna en-
hetens behov.

Efter inforande ska applikationen i mojligaste man finnas tillgdnglig for Gvriga for-
valtningar att anvinda.

Stadsledningskontoret har utarbetat forslag till gemensam modell for verksamhets-
utveckling med IT inom Stockholms stad. Modellen syftar till ett arbetssétt som skapar
mdjligheter till stadsovergripande prioritering av stadens utvecklingsinsatser med sikte
pa en kostnadseffektiv utveckling och forvaltning. En samordnad utvecklingsprocess
ska fanga upp krav och behov fran verksamheterna och ta fram ett samlat, dvervigt
och prioriterat underlag som kan beslutas och genomforas. I korthet innebér detta att
staden ska kunna utnyttja resurserna pé ett effektivare sétt med en bittre samverkan
mellan olika verksamheter for att verkligen dra nytta av IT.

Kommunikation - pedagogik och nytdnkande i motet med medborgare

I de fall e-tjdnster ersitter personligt mote eller samtal och samtidigt ersitter blanketter
krdvs genomtinkta 16sningar. Onddigt byrakratiskt sprak och langa texter maste und-
vikas. Det dr viktigt att staden lyckas kommunicera svar som inte kréver ytterligare
kontakter for exempelvis enbart forklaringar om vad som egentligen sdgs och menas i
e-tjénsten. Varje e-tjanst maste kvalitetssdkras innan den lanseras sa att den ar pedago-
gisk, enkel och utnyttjar webbens mojligheter med validering av information och gui-
dande formulérsfloden. Olika testgrupper ska anvdndas som kan representera ett ge-
nomsnitt av stadens malgrupper.

Nér e-tjanster ska utvecklas berdrs manga olika grupper pd manga olika sétt.
e Anstillda - far nya roller och uppgifter
e  Chefer — ska hantera en organisation i forandring
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e Medborgare och andra intressenter — ges nya sitt att komma &t kommunala
tjénster.
Alla dessa fordndringar krdver genomténkta och planerade kommunikationsaktivite-
ter.
Varje projekt maéste ta fram och arbeta efter en kommunikationsplan for att hantera
behovet av kommunikation. Ett vél fungerande samspel mellan programledning, pro-
jektledare, berdrda chefer och SLK:s kommunikationsstab kommer att sékerstéllas.

Avslutning
Det finns utifran flera aspekter ett uttalat behov i staden att 6ka samordningen och
halla ihop initiativet av e-tjdnsteutvecklingen. Inte minst viktig for samordning av
specialistresurser, savil interna som upphandlade resurser. En sddan samordning,
vilken skapar forutséttningar for en sammanhéllen e-forvaltning, stiller krav pa
e En gemensam process for e-tjénsterelaterad utveckling som bidrar till en ef-
fektiv styrning genom att styrprocesser och beslutsorganisation etableras
e Utveckling, som dr ndmnd- och forvaltningsdverskridande, for att samordna
utvecklingen for staden ur ett medborgarperspektiv.

Stadsledningskontoret vill understryka att det & medborgarnas och verksamhetens
behov som ska styra utvecklingen av IT-stodet och e-tjdnsterna. Verksamhetsut-
veckling och utvecklig av IT-stodet ska g& hand i hand. Analyser av handldgg-
ningsprocesserna maste genomforas for att finga upp mdjliga fordndringar i arbetssétt
och skapa dkad samverkan, liksom anvéndartester hos medborgarna.

Kontoret vill betona att de IT-satsningar som gors inte far hindra det gemensamma
utvecklingsarbetet for IT inom vard och omsorg i relation till andra kommuner, lands-
ting samt enskilda utforare. Aven denna utveckling maste ga hand i hand med utveck-
ling av IT-stddet och inférande av e-tjanster.

Stadsledningskontoret anser att en nédra kontakt med néringslivet ar viktig for att
kunna genomfo6ra foreslagna fordndringar och utveckling av nya e-tjanster. Inte minst
for att hitta rdtt bland kreativa 16sningar, f4 mesta nytta for varje investering och for att
hitta goda exempel att anvédnda i stadens organisation. Upphandlingar av diverse olika
tjanster kommer darfor att genomforas.

Slutligen far ett utdrag fran en forskningsrapport frdn Vinnova om e-tjénster sam-
manfatta de utmaningar staden star infor nér det giller utvecklingen av nya e-tjanster:

”Den offentliga verksamhetens tjinster kan utforas och tillhandahéllas mer effektivt
och till lagre kostnad genom utveckling och anvéndning av nya elektroniska interakti-
va tjanster. Mangdisciplindr forskning och teknisk utveckling kommer att skapa nya
tjdnster som ger snabbare hantering av drenden, effektiva arbetsprocesser, verknings-
fullare organisation och en nétverksforvaltning som forenklar myndighetskontakterna
for enskilda medborgare och foretagare. Avgorande for om e-tjanster ska bli fram-
gangsrika dr ocksad den offentliga forvaltningens formaga att pa olika sétt identifiera
behoven och efterfragan samt bedoma nyttan av tjdnsterna. Anviandarnas upplevelse av
tillgénglighet och anvéndbarhet samt upplevd nytta &r prioriterat.”

Framtidens e-forvaltning, Vinnova Rapport VR 2006:4
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BEREDNING

Arendet har remitterats till Stockholm Business Region Development, AB
Svenska Bostdder, STOKAB, socialtjinstnimnden, utbildningsndimnden, Ha-
gersten-Liljeholmens stadsdelsndmnd, Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd och
Norrmalms stadsdelsndmnd.

Stockholm Business Region Development

Stockholm Business Region Developments tjinsteutlatande daterat den 9
augusti 2007 har i huvudsak f6ljande lydelse.

Stockholm Business Region é&r positiv till stadens satsning pa att avsitta 650 miljo-
ner kronor till verksamhetsutveckling med hjélp av IT. Den kommer att bidra till att
Stockholm stérker sin stéllning som en av vérldens ledande ICT-regioner. Det ar vik-
tigt att Stockholms stad som leverantdr och anvéndare ligger i framkant for att vara
trovardig i sin marknadsforing av Stockholm som en ledande ICT-region.

Stockholm Business Region kan ocksé konstatera att inriktningen mot en snabb och
lattillginglig service till stockholmarna ligger helt i linje med ett av SBR-koncernens
huvuduppdrag — att tillhandahalla en god service till foretagare och besokare. Ett vik-
tigt steg 1 SBR:s arbete med att forbéttra servicen &r att bygga upp en service- och
lotsfunktion for foretagare och evenemangsarrangdrer i Stockholms stad. Till lotsen
ska foretagare kunna vénda sig for att fa hjilp om fragor eller problem uppstér i till-
standsfragor i Stockholms stad. Det kan handla om fragor om vilket eller vilka till-
stand som behdvs for olika verksambheter, vart foretagare ska vinda sig for att soka
olika tillstand eller hur en blankett ska fyllas i.

Uppbyggnaden av service- och lotsfunktionen paborjades under varen, efter beslut i
SBR:s styrelse, och kommer att fortsétta under hosten 2007. I detta arbete kan saval
utveckling av stodjande verksamhetssystem som e-tjanster komma att bli aktuella.
Aven andra delar av koncernens verksamhet skulle kunna vara aktuella for e-
tjanstutveckling, sdsom exempelvis turistservicen. Stockholm Business Region vill
dérfor garna medverka i stadens fortsatta arbete med att utveckla nya e-tjénster och IT-
stod.

I detta sammanhang vill ocksd Stockholm Business Region beréra de kontaktcen-
ters, som ska stétta och driva pd medborgarnas anvéndning av e-tjdnster genom att bl a
lotsa medborgarna fram till e-tjansterna och till rétt instans inom staden. Det liknar den
uppgift som SBR har i forhallande till foretag, som inte vet vart de ska vinda sig i
staden. Det &r darfor viktigt att klargora rollerna, sé att stadens organisation blir tydlig
for foretagare och medborgare.

Stockholm Business Region vill ocksa betona vikten av att utvecklingen av nya e-
tjdnster och IT-stdd sker i ndra samverkan med néringslivet. Det &r viktigt for att sta-
dens verksamheter ska kunna fa innovativa och kostnadseffektiva 16sningar, men ock-
sa for att kunna utveckla forutsittningarna for néringslivet. En vilutbyggd infrastruk-
tur och ett utvecklat tjansteutbud inom IT-omradet blir en allt viktigare forutséttning
for att kunna behalla och attrahera foretag till regionen. Det ar déarfor viktigt att infra-
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strukturen och tjansteutbudet stindigt utvecklas for att kunna stirka regionen som
etableringsort.

Ett viktigt forum som kan anvéndas for att diskutera denna typ av frdgor med ICT-
branschen dr Stockholm IT Region. Stockholm IT Region ér ett avtalsbaserat partner-
skap mellan privata och offentliga aktorer, som arbetar for att stidrka Stockholm som
ledande ICT-region. I samarbetet ligger fokus pa foljande omraden: marknadsforing,
infrastruktur, kompetensforsorjning och tjdnsteutveckling med stdd av IT. Mélet ar att
stirka ICT-branschens internationella konkurrenskraft, att 6ka anvéndningen av IT i
privat och offentlig sektor och att dka den internationella kdnnedomen om Stock-
holmsregionens styrkor inom ICT-omradet. Bakom Stockholm IT Region star i dag
Ericsson, TeliaSonera, IBM, WM-data, Microsoft, Stockholms stad, Stockholm Busi-
ness Region, IT & Telekomforetagen, Kista Science City, Stokab och Stockholms ldns
landsting.

Betriffande forslaget till organisationen for arbetet dr Stockholm Business Region
positiv till en samordnande funktion pé stadsledningskontoret. Det skapar forutsitt-
ningar for att utvecklingsarbetet ska kunna styras utifrdn en helhetssyn pa stadens
verksambheter, och for att prioriteringar ska kunna goras. Det &r dock viktigt att funk-
tionen haller sig pa en dvergripande niva. Detaljstyrning av de enskilda verksamheter-
nas arbete riskerar att forsena och forsvara utvecklingen.

AB Svenska Bostider

AB Svenska Bostéders tjinsteutlatande daterat den 27 augusti 2007 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

For att effekterna av IT satsningar skall bli de avsedda kravs att tjénsterna kan anvén-
das av alla. De skall vara enkla att anvénda och dtkomliga oberoende av situation, fran
hemmet, arbetsplatsen eller under en resa. For att klara detta krivs att tjdnsterna tar
utgdngspunkt i anvindarens livssituation samt att den finns tillgdnglig i flera olika
digitala kanaler, ex dator, mobil och TV.

Tillgang till informationssamhéllet dr dessutom en demokratifraga. I dag star en
tredjedel av befolkningen utanfor pa grund av okunskap, ointresse och ekonomiska
skal, framst dldre, personer med olika etniska bakgrunder, personer med funktionshin-
der och inkomstsvaga. En annan storre dold grupp ar personer med lds och skrivsva-
righeter. Ca 10-20 % av befolkningen saknar forméga att ta till sig textbaserad infor-
mation. Inférandet av datorer med frimst textbaserade tjénster har ftt just denna
grupp att relativt sett att halka efter i utveckling.

Vid genomgéng av IT-avdelningens foreslagna tjénster saknas denna overgripande
syn pa att tillgéngliggora tjénster for alla. Tjénsterna karaktériseras frimst av vidareut-
veckling av tidigare administrativa tjénster som skapar indirekt nytta och effekt men
riskerar att missa malet genom 1dg anvéndning.

For att 6ka anvdndningen och effekten av e-tjansterna foreslar vi att ett sammanhal-
lande projekt startas som fokuserar pa foljande framgéngsfaktorer:

- att tjénsterna &r livssitiutationsbaserade
- r mojliga att presentera i olika digitala kanaler
- dr mer multimediala, 1 stéllet for rent textbaserade
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STOKAB

STOKAB:s tjansteutlatande daterat den 15 augusti 2007 har i huvudsak fol-
jande lydelse.

Stokab vilkomnar stadens satsning pa att utveckla och fora in e-tjanster for att oka
servicen m m till medborgarna.

Stokab anser vidare, i likhet med forslaget, att en samordningsfunktion inom staden
ar nodvéndig och strategisk for att fordndringen skall bli framgangsrik. Synergieffekter
kan ddrmed tas tillvara och helhetsperspektivet skapar forutséttningar till ett effektivt
genomfOrande.

Det kan i detta sammanhang ndmnas de mojligheter som Stokabs infrastrukturut-
byggnad skapar badde avseende mer avancerade tjanster till medborgarna och béttre
forutsattningar att utveckla stadens verksamheter med stod av IT:

e Utbyggnad av ett fiberndt i samarbete med stadens bostadsbolag till gagn for
ca 90 000 boende och foretag i bolagens fastigheter. Utbyggnaden kommer
att Oka tillgdngligheten till bandbreddskravande tjénster och service bl a fran
offentlig sektor. Aven om penetrationen ir hdg vad giller anviindningen av
Internet dr bandbredden fortfarande ett hinder inom ett flertal anvindnings-
omraden.

e  Huvudparten av stadens verksamhetsstillen kommer att, i samarbete med sta-
dens forvaltningar, anslutas till S:t Erik Kom — stadens interna kommunika-
tionsndt — sé att hela den sammantagna kommunikationen, mellan forvalt-
ningarna och medborgarna, uppfyller stillda krav for att kunna distribuera
stadens tjanster.

Stokab avrader fran att stadsledningskontorets IT-avdelning generellt skall kontaktas
innan en applikation kops in eller utvecklas av stadens forvaltningar och bolag. Detta
torde inte gynna effektiviteten inom stadens verksamheter. Stokab foreslar att gemen-
samma losningar endast utformas for verksamheter med likartade behov eller nar for-
utsdttningarna for att integrera systemen e d kréver likformighet.

Stokab anser att forslaget har goda forutséttningar att driva pé utvecklingen av digi-
tala tjénster. Det &r viktigt att understryka att det finns mycket kunskap och ett omfat-
tande produktutbud inom de privata foretagen i Stockholm- och Malarregionen vilka
Onskar komma ut med sina tjdnster. For att staden skall kunna utgora det “draglok”
och den drivkraft som kan vara offentlig sektors roll i utvecklingen krévs en samver-
kan med branschen i de satsningar som nu skall genomforas. Detta kan bl a ske inom
det etablerade samarbetet inom Stockholm IT-region.

Utbyggnaden av Stokabs fibernit till hushéllssektorn ger fler och fler boenden och
foretag i Stockholm tillgang till bredband. Sannolikt kommer fler fastighetségare att
folja efter och ansluta sina fastigheter till Stokabs fibernét. Utbyggnaden av ett bred-
bandsnét som técker stora delar av Stockholm skapar forutséttningar for en dkad efter-
frdgan av digitala tjanster framfor allt inom hushallsmarknaden.
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Socialtjdstnimnden

Socialtjéinstniimnden beslutade vid sitt sammantridde den 30 augusti 2007 att
hinvisa till tjdnsteutlatandet som svar pa remissen.

Socialtjanstforvaltningens tjansteutldtande daterat den 12 juli 2007 har i hu-
vudsak foljande lydelse.

Forvaltningen &r i allt vésentlig positiv till forslaget till organisation, modell for finan-
siering, utveckling och inférande av forvaltningsdvergripande e-tjanster. Férvaltningen
delar ocksa helt uppfattningen att medborgaren ska sta i centrum for stadens verksam-
het och att informations- och kommunikationstekniken ska stodja medborgarnas rétt
till insyn 1 verksamheten och underlétta tillgdngen till stadens tjdnster. Forvaltningen
ser ocksé positivt pa inrdttandet av ett kontaktcenter dit medborgarna kan vinda sig for
att hitta ratt i stadens organisation.

Stadens medborgare har i begriansad omfattning direktkontakt med forvaltningens
verksamheter med undantag for jourverksamheterna dir det personliga motet dr en
forutsdttning och behovet av e-tjdnster dr begrinsat. For jourverksamheterna handlar
det i huvudsak om att nd ut med information om var de finns, hur man nar dem osv.
For flera av forvaltningens dvriga tjanster krivs ett bistdndsbeslut frén aktuell stads-
delsforvaltning, exempelvis vard- och behandling, ledsagarservice, LSS-kollo. Ocksa
for dessa verksamheter ar det mer frdgan om att informera om vad som finns och hur
man gér till viga. Ett exempel péd detta dr den sa kallade vard- och boendeguiden
(VOB-guiden) som éar forvaltningens nétguide till Vard utom hemmet Och Boenden
for vuxna stockholmare med missbrukproblem samt boenden for utsatta kvinnor. Gui-
den vinder sig i forsta hand till handldggare vid Stockholms stadsdelsforvaltningar
men finns ocksa tillgénglig for stadens medborgare. Guiden innehaller enheter som ar
socialtjanstforvaltningens egna, dr upphandlade eller som drivs av frivilligorganisatio-
ner som har ekonomiskt stod fran staden.

Forvaltningen har sedan stadens E-strategi beslutades ar 2000 arbetat med att
genomfora de atgirder som f6ljde av denna och detta arbete ar i huvudsak genomfort.
Forvaltningens olika verksamhetssystem har gjorts om som webbldsningar i enlighet
med stadens informationstekniska plattform och i tillimpliga delar forsetts med webb-
formuldr presenterade och mojliga att fylla i p& Internet. Sddana e-tjénster finns idag
till exempel for frivilligorganisationer som soker ekonomiskt stod och for medborgare
som vill anmila sig till den obligatoriska utbildningen for blivande adoptivforédldrar.
Under hosten 2007 berdknas arbetet med att utveckla en e-tjanst for att soka ser-
veringstillstdnd, &dndra befintliga serveringstillstdnd, anmaila serveringsansvariga m.m.
vara klart. Detta innebér att stadens krogare kan na forvaltningens tillstindsenhet och
utfora sina drenden via webben.

Forvaltningen har ytterligare ett par verksamheter dar nadgon form av e-tjdnst for
medborgarna skulle kunna vara mojlig. Det géller exempelvis Familjerddgivningen
och Behandlingsenheten for alkohol- och narkotikamissbrukare dir en tidsboknings-
tjanst skulle kunna erbjudas. For dessa verksamheter maste dock mojligheten att be-
hélla anonymitetsskyddet forst sékerstillas.
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Forvaltningen har ett eget datornitverk for de brukare/boende/géster som finns i for-
valtningens verksamheter - en motsvarighet till IT i skolan. I dagsldget omfattar detta
nét 500 anvindare och knappt 200 anslutna datorer. Syftet &r att tillhandahalla forvalt-
ningens brukare det utbud av IT-tjédnster som normalt finns ute i samhéllet. Finansie-
ringen av projektet har skett inom forvaltningens IT-budget.

Den modell som presenteras i forslaget har i huvudsak sin utgangspunkt i stadsover-
gripande e-tjanster som i mycket liten omfattning berdr forvaltningens verksamheter.
Dock omfattar forslaget dven ett arbete med att ta fram och tydliggoéra riktlinjer och
regler for utveckling av e-tjanster. Forvaltningen delar uppfattningen att detta arbete ar
viktigt for att dstadkomma de gemensamma standarder och byggstenar som krévs for
en enhetlig och effektiv hantering av e-tjansterna.

Utbildningsnimnden

Utbildningsnéimnden beslutade vid sitt sammantrdde den 23 augusti 2007 att
overldmna forvaltningens tjdnsteutlatande som svar pa remiss om “Snabb och
lattillgénglig service till Stockholmarna — forslag till organisation, modell for
finansiering, utveckling och inférande av nya e-tjanster”.

Utbildningsforvaltningens tjansteutlatande daterat den 10 augusti 2007 har i
huvudsak féljande lydelse.

Utgangspunkterna for e-tjdnsterna bygger pa att en stor tyngdpunkt har lagts pd med-
borgar- och nyttoperspektiv samt hur de tjdnster som tas fram ar héllbara dver tiden
och kan samordnas med andra system. Utbildningsforvaltningen stéller sig darfor 1 allt
vésentligt bakom forslaget men vill samtidigt markera nagra viktiga aspekter.

For det forsta noterar forvaltningen att det gemensamma utvecklingsarbetet med e-
tjdnster ar utdtriktat och nddvéandigt men fragetecken rdder om pa vilka grunder man
ytterst, utifran respektive forvaltnings 6vervigande, kommer att prioritera projekt som
ska fa starta med central finansiering.

For det andra maste en sammanhéllen e-forvaltning bygga pa en gemensam standard
for den tekniska infrastrukturen. Utbildningsforvaltningen genomfor i nuldget ett om-
fattande IT infrastrukturarbete da skolansluten IT verksamhet 6verfors frén stadsdelar-
na till utbildningsforvaltningen. Forvaltningens malséttning ar att dver tid skapa en
standardiserad och enhetlig IT infrastruktur for sdvil administration som skolenheter.
Arbetet ar en forutséttning for att skapa kostandseffektiva och Gver tid tekniskt inte-
grerbara samt héllbara e-tjdnster. For att kunna né detta menar utbildningsférvaltning-
en att det bor vara mojligt att ta i ansprak medel fran stadens gemensamma IT utveck-
lingsmedel..

Utbildningsforvaltningen vill ocksé understryka att det behdvs en 16sning pé pro-
blemet med dubbla (ett for elever och ett for administrativ personal) kommunikations-
nit for den pedagogiska verksamheten. En gemensam serviceforvaltning av IT-
avdelningen &dr en nddvandig forutséttning for effektiva IT-stod sévil anvéndarfunk-
tionellt som tekniskt. Sammanhallen e-forvaltning kan inte vara frivilligt att ha, det ska
gélla samtliga forvaltningar och bolag i staden. Viktigt &r en gemensam standard for
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hela staden gillande den tekniska infrastrukturen samt standard for gemensamma
system/applikationer.

Avslutningsvis menar forvaltningen att stadsledningskontorets IT-avdelning bor ha
ett strategiskt och samordnade uppdrag att sékerstélla en enhetlig IT infrastruktur inom
staden. I detta uppdrag bor inga att ta fram instruktioner och stéd for forvaltningar att
utforma t.ex. nyttokalkyler.

Hiigersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd

Higersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd beslutade vid sitt ssmmantrdde den
23 augusti 2007 att nimnden godkdnner och dversidnder stadsdelsforvaltning-
ens tjdnsteutlatande till kommunstyrelsen som svar pa remissen.

Sdrskilt uttalande gjordes av tjanstgorande ersdttaren Carita Stenbacka-
Tenezakis (v) med instimmande av vice ordforanden Jan Wallman m.fl. (s)
och ledamoten Ylva Wahlstrom m.fl. (mp), bilaga 1.

Higersten-Liljeholmens stadsdelsforvaltnings tjinsteutlitande daterat den
14 augusti 2007 har i huvudsak foljande lydelse.

Stadsdelsforvaltningen ser mycket positivt pa den utveckling av IT-stod som beskrivs i
drendet. Med de resurser som foreslas avsittas borde det finnas mdojligheter att staden
ska kunna ta ett stort steg i utvecklingen av relevanta och bra e-tjénster for stadens
medborgare.

Forvaltningen vill hir enbart lyfta ndgra fragor som forvaltningen anser &r extra vik-
tiga att beakta i arbetet med att utveckla e-tjinster. Med de stora resurser som avsitts
for denna utveckling &r samordningen av allra storsta vikt. Redan utvecklade applika-
tioner som kan utnyttjas bor anvindas om de &r relevanta och de applikationer som
utvecklas maste vara tillgéngliga for samtliga forvaltningar som kan dra nytta av des-
sa. Tidigare utvecklingsarbete i staden har inte alltid varit tillgdngligt for hela staden.

Den modell for nyttovardering som IT-avdelningen ska ta fram blir mycket viktig
for att ratt projekt prioriteras. Den nytta som e-tjansten kan gora for att tillgodose med-
borgarnas behov och som kan effektivisera stadens verksamhet bor fd den hogsta
tyngden i denna nyttovérdering.

Som komplement till utvecklingen av e-tjdnster ar utvecklingen av kontaktcenter
mycket viktig. For den enskilde medborgaren 4r det svart att veta vart i stadens organi-
sation som man ska vidnda sig med en specifik frdga. En tydlig ineffektivitet 4r den
tidsatgéng for stadens tjanstemin som gér &t till att fora frdgor vidare mellan olika
forvaltningar. Det kommer ocksa under dverskéadlig framtid finnas en stor grupp med-
borgare som vill ha en person att prata med istdllet for att anvdnda e-tjansterna. Som
det ocksa tas upp i drendet kan sékerligen kontaktcenter vara till stor nytta for att in-
formera om mgjligheterna till att anvénda e-tjénster.
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Rinkeby-Kista stadsdelsnimnd

Rinkeby-Kista stadsdelsndmnd beslutade vid sitt sammantrdde den 23 au-
gusti 2007 att stélla sig bakom forvaltningens forslag och att tjansteutlatandet
utgor svar pa remissen.

Rinkeby-Kista stadsdelsforvaltnings tjdnsteutlatande daterat den 15 augusti
2007 har i huvudsak foljande lydelse.

Det remitterade forslaget innebar sammanfattningsvis att stadsledningskontoret dnskar
inrdtta en funktion inom kontoret med uppdrag att samordna delar av tre satsningar:
gemensam serviceorganisation, kontaktcenter och e-tjdnstprogrammet. Dessa tre pro-
jekt ska genomforas i syfte att forbéttra medborgarservicen och effektivisera administ-
rationen. I drendet foreslas en organisation och en modell for finansiering, utveckling
och inférande av nya e-tjénster.

Overgripande synpunkter

Forvaltningen ar positiv till att en satsning pa e-tjdnster nu initieras for bade invanar-
na/brukarna och interna verksamheter. Forvaltningen ar vidare positiv till drendets
syfte och mal, eftersom savil stadsdelsndmnderna som staden i ovrigt har stora effek-
tiviseringsvinster att hdmta genom verksamhetsutveckling med hjélp av IT. Detta
giller speciellt effektivisering av administration, samordning av IT-utveckling, stan-
dardisering, ateranvindning av losningar etc. men dven for att 6ka servicen till inva-
narna/brukarna och niringslivet.

Begreppen bor klargéras och sdrskiljas

I drendet sker ingen klar distinktion mellan IT-utveckling och e-tjanstutveckling, vilket
i sin tur skapar en viss osdkerhet om vad som ar ordinarie IT-verksamhet, IT-
utveckling respektive e-tjanstutveckling. Forvaltningen anser att det dr nodvéandigt for
det fortsatta arbetet inom staden att vi klargdr och sérskiljer dessa begrepp. Av remiss-
underlaget forefaller det exempelvis som om ordinarie IT-verksamhet (exempelvis
licenskostnader for IT i skolan) faller under begreppet IT-utveckling. Det ar vidare
oklart vilka projekt eller delprojekt som ska samordnas och vilka som inte ska sam-
ordnas inom ram for det nu foreslagna samordningsprojektet for e-tjanster. Visserligen
ges i remissunderlaget en definition pé vad en e-tjanst dr, men ska koordinering, finan-
sieringen och uppfoljning av de samordnade insatserna kunna fungera pé ett tillfred-
stillande sétt behover samtliga dessa begrepp och insatser klargdras i detalj.

Organisation

For personal inom hemtjansten har systemégarna av paraplyet utvecklat ett hanterings-
system for schemalagd/arbetad tid med kopplingar till paraplysystemet. Samtidigt har
centrala rekommendationer gatt ut om att for bl.a. ndmnda personalgrupp anvianda
Lisa-Tid, eftersom det har koppling direkt till det Ioneadministrativa systemet Lisa.
Efter forsdkringar fran stadsledningskontoret om att inga berdringspunkter finns mel-
lan systemen beslutar forvaltningen att gé vidare med bada. Niar sedan berérd personal
borjar utvirdera dem uppstar stor forvirring, eftersom de dverlappar varandra. Detta
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exempel visar pd behovet av samordning av arbetet med all IT-utveckling — inte bara
e-tjanster. Forvaltningen vill darfor betona det nddvéndiga i att samtliga verksamheter
och utsedda systemédgare anpassar sig till den foreslagna organisationen och modellen
for e-tjanster.

Forvaltningen ar positiv till den samordning som planeras, men efterfragar en klara-
re organisationsmodell dar dgare, mandat och befogenheter ar tydligare definierade.
Vidare bor ett gemensamt uppfoljningsverktyg tas fram for att alla pro-
jekt/program/portfoljer ska kunna foljas upp, koordineras och redovisas pa ett likartat
sdtt. Kravet pa ett gemensamt uppfoljningsverktyg starks av att det 4r mycket avance-
rat fran séval ett [T-perspektiv som ett verksamhetsperspektiv att bedriva flera olika e-
tjdnsteprojekt samtidigt.

Konkretisering av modell

Den modell som foreslas i drendet bor konkretiseras mer, eftersom modellen endast

beskrivs vagt och inbjuder till alternativa tolkningar. Modellen bor klargéra i vilken

ordning atgirder bor vidtas samt pavisa vilka olika intressenter som ingar i modellen.
Enligt forvaltningens uppfattning hade det varit en fordel om stadens IT-policy och

e-strategi hade uppdaterats samt att ett forslag till tjansteutveckling med hjélp av IT

antagits innan en modell for e-tjénster beslutas.

Norrmalms stadsdelsnimnd

Norrmalms stadsdelsnimnd beslutade vid sitt sammantrdde den 23 augusti
2007 att besvara remissen med stadsdelsforvaltningens tjdnsteutlatande.

Sdrskilt uttalande gjordes av ledamoten Hans Enroth (v), bilaga 1.

Norrmalms stadsdelsforvaltnings tjansteutlatande daterat den 8 augusti 2007
har i huvudsak f6ljande lydelse.

Forvaltningen ar klart positiv till férslaget om att utveckla nya e-tjanster. Forslaget
verkar vdl genomarbetat och forvaltningen stéller sig bakom den modell f6r genomf6-
randet som presenterats. Som framgér av remissen har utvecklingen av e-tjanster i
Stockholms stad préglats av bl.a. bristande samordning, styrning och uppfdljning. Det
har heller inte funnits ndgon egentlig 6verblick dver utbudet av e-tjdnster. Det ar dér-
for bra att man nu foreslar att ta ett samlat grepp dver utvecklingen och att man tydligt
markerar att ”gora-sjalv-tiden” ar forbi.

Av forslaget framgar klart att det dr brukaren som ska std i centrum och det ar ut-
markt att man nu forbereder for att den enskilde med en inloggning ska kunna na samt-
liga e-tjanster. Det dr dock viktigt att inte glomma virdet av den ménskliga kontakten.
Det finns trots allt ménga medborgare som inte har tillgang till dator eller som pa
grund av t.ex. spraksvérigheter, funktionshinder eller ovana att hantera datorer inte
kommer att kunna anvédnda sig av de rent tekniska mojligheter staden kommer att
kunna erbjuda. Det behovs saledes flera kontaktytor for att stadens service och tjénster
ska kunna komma alla medborgare till del.
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Ett vil fungerande kontaktcenter i kombination med utbyggda e-tjdnster kommer att
kunna ge medborgarna en bra 6verblick dver, inte bara stadens utbud, utan ocksé dver
de tjénster privata utovare och entreprendrer kan erbjuda. Mojligheten att elektroniskt
hantera enklare och mera rutinméissiga drenden kommer ocksé att medfora att stadens
forvaltningar kan koncentrera sina resurser pa mera komplicerade och tidskrdvande
drenden och dirmed bidra till en kvalitetshdjning i dessa avseenden.

Forvaltningen vill dock framhalla vikten av att inte forcera fram tekniska 16sningar.
Vil genomtinkta 16sningar vad géller exempelvis val av teknik, driftsleverantér m.m.
maste fa ta tid om de forvintade effekterna av utbyggda e-tjdnster och IT-stod ska
kunna uppnés.

Det ar bra att man i forslaget poédngterar att verksamhetsutveckling och utveckling
av IT-stdd och e-tjanster gér hand i hand och att den tekniska utvecklingen kommer att
leda till, och i vissa fall, tvinga fram &ndrade rutiner och arbetssétt. Detta stéller, som
framhélls i forslaget stora krav pa bade chefer och 6vrig personal. Det &r darfor viktigt
att ansvariga chefer far stdd for att kunna driva det fordndringsarbete som kommer att
bli nédvéndigt for att uppnd den effektivisering som bedéms vara mdjlig till foljd av
de stora satsningar som nu foreslas. De anstélldas behov av utbildning for att kunna
hantera de nya system och den nya teknik som sannolikt kommer att vixa fram far inte
underskattas.
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Bilaga 1
SARSKILDA UTTALANDEN
Hagersten-Liljeholmens stadsdelsnimnd

Sdrskilt uttalande gjordes av tjinstgorande ersdttaren Carita Stenbacka-
Tenezakis (v) med instimmande av vice ordforanden Jan Wallman m.fl. (s)
och ledamoten Ylva Wahlstrom m.fl. (mp) enligt f6ljande

Vinsterpartiet uppskattar att &ven dldre omnédmns i den beskrivna modellen for stadens
arbete med att utveckla och infora nya e-tjinster, samt att tillgénglighet ska anpassas
for olika malgrupper. Ca 41 procent av seniorerna kdnner sig inte alls delaktiga vid
konfrontation med komponenter i det nya informationssamhéllet. Det dr viktigt att
denna grupp inte gloms bort samt att deras medborgerliga intressen tas till vara pa
bista mojliga sitt dven fortsdttningsvis i ett framtida IT-samhdlle.

Norrmalms stadsdelsnimnd

Sérskilt uttalande gjordes av ledamoten Hans Enroth (v) enligt f6ljande

Foreslagna e-tjénster for brukare/allménheten kréver att alla personer har en dator och
kan hantera en sadan. Eftersom IT-tekniken &r en forhallandevis ny teknik saknar
manga bade teknik och kunskap. For att manniskor ska kunna utnyttja e-tjanster kravs
att kommunen tillhandahéller datorer i decentraliserade lokaler eller att medborgarkon-
toren terinfors med personal som kan hjélpa till med kontakter via datorer.

Intressant dr Vervas — verket for forvaltningsutveckling — mélgruppsundersdkning
som visar att smabarnsforédldrar, studenter och sméaforetagare som har tillgang till och
kunskap att anvénda datorer tycker att det dr besvirligt att kommunicera via dator.
Istdllet vill de ha kontakt med personer inom kommunen antingen personliga besok
eller per telefon.

Slutsatsen blir att kommunen bor lyssna noga vad ménniskor 6nskar och inte helt
lita till en kommunikation via e-post.
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Bilaga 2

Lilla Ratten
STOCKHOLMS STADS PROJEKTMODELL
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Inledning

Stockholms stads projektmodell beskriver hur vi bor bedriva projekt for att dessa ska
leda till avsedd verksamhetsnytta pa ett effektivt sitt. Modellen beskriver vad ett pro-
jekt dr — hur man bestéller, planerar, foljer upp och styr projekten sa att de kommer
verksamheten tillgodo pé bésta sétt.

Projektmodellen ger oss mojlighet att bedriva projekt pé ett effektivt sitt genom en
enhetlig metodik och standardiserade rutiner. Modellen har sitt ursprung i Ratten/Lilla
Ratten, en projektmodell som koptes in frin WM-Data 1998, men som dérefter konti-
nuerligt har vidareutvecklats for att vara anpassad for Stockholms stad.

Allmdnt om projektstyrningsmodellen

Det blir allt vanligare att vi utfor arbetsuppgifter i projektform. Beslut att starta projekt
fattas normalt av personer i ledande befattningar som onskar en fordndring i verksam-
heten och som vill uppné en viss effekt/nytta. Projektet bedrivs inte for sin egen skull
utan fOr att man pa goda grunder tror att projektet ska leda till en 6nskad verksamhets-
effekt/nytta. De projekt som startas ska dérfor vara prioriterade av ledningen.

Kénnetecknande for ett projekt ar att det

ska leda till en fordndring i verksamheten och uppné en verksamhetseffekt

ar en uppgift av engdngskaraktdir

har mdtbara och vl definierade mal

ska leverera ett slutresultat som ska implementeras i den 16pande verksamheten
har ett slutdatum och ett startdatum

har en egen organisation och egen budget.

For att underldtta for projektorganisationen att genomfora projektet frén start till slut

med forvéntat resultat pd forvéntad tid och budget anviander Stockholms stad projekt-

styrningsmodellen Lilla Ratten. Modellen anvénds i syfte att:

e hjélpa projektledarna att planera, folja upp och styra projekten mot uppsatta mal
sa att de ger effekt i verksamheten

e hjélpa bestdllarna att bestdlla och folja upp projekten och dess resultat sa att dessa
ger avsedd effekt i verksamheten

e  klargora roller och ansvarsomraden for de olika deltagarna i projektorganisationen

e tillhandahalla dokumentmallar for planering och kontinuerlig uppf6ljning.

Dokument i Lilla Ratten

Detta dokument beskriver projektmodellen Lilla Ratten, dess faser och beslutspunkter
samt arbetsrutiner och hur man kan anvinda dess dokument (mallar) for att styra pro-
jektet mot dess mal.

Lilla Ratten innehaller ett antal dokument som &r indelade i f6ljande kategorier:
e Mallar
e Checklistor

”Mallar” anvénds som stdd for arbetet i projektform. De mallar som finns i Lilla Rat-
ten beskrivs mer ingdende nedan. Generellt sett bestar dokumentmallarna i Lilla Rat-
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ten av rubriker, kursiv hjilptext och exempeltext. Allt som ska fordndras/strykas star
inom {xxx}. Tanken &r att du som ska anvidnda en mall

e funderar pa om rubrikerna ska vara med

funderar pa om de ska justeras for att passa projektet béttre

laser hjdlp- och exempeltexten och stryker eller modifierar den sedan

vid behov kompletterar med andra rubriker.

”Checklistor” ar ett stod for deltagarna i ett projekt. De &r baserade pa de olika roller
som finns i projektet och anger mer i detalj vad varje roll har for ansvar under projek-
tets géng.

Lilla Ratten — ett smorgdsbord

Projektledaren atar sig att leverera ett projektresultat av viss kvalitet och med vissa
egenskaper, pa en bestdmd tid och med tilldelade resurser. Man é&tar sig dock inte att
anvénda sig av alla mallar i Lilla Ratten. Lilla Ratten &r ett smorgérdsbord och ett stod
i arbetet att leverera det man &tagit sig och framforallt att sdkerstdlla att det man leve-
rerar dr bra och kommer verksamheten tillgodo.

I ett mycket litet projekt som det ar ltt att styra s& behdver man naturligtvis inte an-
vénda alla mallar da detta skulle kunna innebéra att man ldgger dubbelt s& mycket tid
pa administration som pa att verkligen producera resultat. Detta dr varken onskvért
eller nodvéandigt. Man anvénder Lilla Ratten i den grad som krévs for att verkligen
kunna leverera enligt den plan man lamnat till bestéllaren.

Det finns dock en miniminivé av Lilla Ratten som bor anvéndas i alla projekt, oavsett

storlek. Denna miniminiva ar:

e  Uppritta alltid ett projektdirektiv med mdtbara effektmal.

e  Uppritta alltid en projektplan med en tydlig beskrivning av projektets omfattning
och avgrinsningar, tydliga och métbara projektmal, som med stor sannolikhet kan
leda till den Onskade effekten.

e  En aktivitetsplan som anger varje aktivitet som kravs for att nd projektmalen,
ansvarig utforare av aktiviteten, effektiv tid for att utfora aktiviteten, nér i tiden
aktiviteten ska utforas.

e Tidsplan for hela projektet

e Budget

e  Alla fordndringar fran projektplanen ska beslutas skriftligen av styrgruppen i
dokumentet for dndringsbegiran och protokollforas.

e  Skriftligt projektgodkannande i beslutspunkt 3.
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Projektorganisationen
Projekt kan vara av olika storlek men projektorganisationen ska minst bestd av en
bestillare och/eller styrgrupp, en projektledare och projektmedlemmar.

Bestallare
Y -
s | N
Styrgrupp
\ | J
Projektgrupp

p

‘ Referensgrupp )—

{ Delprojekt 1 J L Delprojekt 2 ‘ ‘ Delprojekt X

Figur 1: Exempel pa projektorganisation

Ansvarsomraden inom projektet definieras for bdde grupper och individuella roller.
Aven beslutsnivéer bor definieras for de olika grupperna — vilken grupp som tar vilket
beslut. Hir beskrivs exempel pa vilka roller som kan ingd i projektorganisationen.
Vilka roller som faktiskt anvénds anpassas sedan efter projektets behov.

Exempel pa grupper:

Styrgrupp — bestar av styrgruppens ordférande och dess medlemmar
Projektgrupp — bestér av projektledaren och projektmedlemmarna
Referensgrupp

Delprojekt — bestar av delprojektledare och delprojektmedlemmar

Exempel pa individuella roller:

Bestillare

Styrgruppens ordférande
Projektledare
Projektmedlem
Referensgruppsmedlem
Delprojektledare
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Roller och ansvarsomrdden

Nedan beskrivs ansvarsomradena for respektive roll och grupp. Sjdlvklart kan det
finnas behov av att anpassa dessa utifran det specifika projektets behov, men detta
maste i sé fall klargoras.

Till stod for vissa av rollerna finns dven checklistor.

Bestillare

Varje projekt ska ha en bestéllare som har verksamhetsansvar for projektresultatet och
som finansierar projektet. Bestéllaren kan, vid behov, delegera sitta ansvar till en styr-
grupp, men bestéllaren ska da &ven fortséttningsvis vara representerad i styrgruppen.

Det ar bestéllaren som ansvarar for att:

e prioritera projektet i forstudieutvarderingen (om forstudie genomforts)

e Dbestilla projektet genom projektdirektivet och besluta om de métbara effektmalen

o tilldela medel och resurser till projektet

o sikerstilla att projektets resultat tas om hand i den 16pande verksamheten och dar
ge avsedd effekt

e mita och f6lja upp effektmalen viss tid efter projektets avslut.

OBS! Om det inte finns en styrgrupp ska bestéllaren dven ansvara for styrgruppens
ansvarsomraden som beskrivs nedan.

Styrgrupp och styrgruppsordforanden

Styrgruppen har det overgripande ansvaret for att de medel som projektet tilldelas
anvinds pa det mest effektiva séttet. Projektledaren ingér som foredragande i styr-
gruppen men har ingen beslutsrétt.

Styrgruppen ansvarar for att:

e godkédnna projektmélen, avgransningarna, budget, resursplan och arbetsplan (pro-
jektplanen)

e Dbesluta om projektet ska drivas vidare eller laggas ned vid varje beslutspunkt i
projektprocessen

e fatta beslut om dvergripande prioriteringar samt fordndringar i den beslutade pro-
jektplanen och adndringar avseende projektets malséttning, tidsplan eller budget

e godkénna projektets resultat

e ta emot projektets slutrapport och formellt stinga projektet

Styrgruppsordféranden ansvarar for att:

e kalla till styrgruppsmoten
o faststélla dagordning infor styrgruppsmotet
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Projektledaren

Projektledaren dr den person som operativt ansvarar for att driva projektet mot angivet
mal och som rapporterar till bestéllaren/styrgruppen. Projektledaren leder projektgrup-
pen som bestér av projektledaren och projektmedlemmarna. En av de viktigaste upp-
gifterna for projektledaren &r att sikerstélla att alla projektmedlemmar forstatt projek-
tets mal, innehall och tidplan samt vilka aktiviteter de ansvarar for.

Projektledaren ansvarar for att:

e ta fram en projektplan som beskriver hur projektet ska né sina mal

e introducera projektmedlemmarna och stddja dem under arbetet med projektet

e 16pande folja upp projektets framétskridande i enlighet med planen

e I6pande uppdatera aktivitetsplanen, bryta ner aktiviteter i mer detaljerade sadana,
ta bort och ldgga till aktiviteter

styra, leda och kontrollera projektarbetet

regelbundet rapportera till styrgrupp via ldgesrapporter, dndringsbegédran och
styrgruppsmoten

vid behov vidta korrigerande atgdrder

skapa forstéelse och acceptans for projektet internt och externt

e ansvara for att projektmalen nas i tid och till faststilld budget

Delprojektledaren

Delprojektledaren har det dvergripande ansvaret for att delprojektets resultat blir i
enlighet med de bestillda och definierade malen. Delprojektledaren ansvarar for att
delprojektet genomfors inom faststéllda kostnads- och tidsramar.

Delprojektledaren har samma ansvar som projektledaren, dock enbart for sitt avgran-
sade delprojekt. En skillnad ar ocksé att delprojektledaren rapporterar till huvudpro-
jektledaren och inte till styrgruppen.

Projektmedlemmar (Projektgrupp)

Projektgruppen bestdr av projektledaren och projektmedlemmarna. Projektgruppen

utfor det operativa arbetet i projektet. Projektmedlemmen ansvarar for att genomfora

sitt &tagande gentemot projektet vilket bland annat innebér att:

e medverka i planeringen av projektet vilket innefattar utformningen av projektma-
len, aktivitetsplaneringen, riskanalysen etc.

e tidsuppskatta de aktiviteter som man sjilv ska ansvara for eller genomfora

e delta i projektet i den omfattning man kommit dverens om och genomfora plane-
rade aktiviteter

e rapportera status och nedlagd tid i projektet fordelat pa de aktiviteter man ansvarar
for

Infor avslut av projektet ska projektgruppen:

e ta fram fOrslag pa forvaltningsplan av projektresultat

e ta fram riktlinjer och rutiner for anvéindandet av projektresultatet

e ta fram rutiner for uppfoljning av anvéindningen och regelbunden utvérdering
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e kommunicera och forankra projektets resultat i forvaltningen

Referensgrupp

Referensgruppen har till uppgift att vara rddgivande i projektet. Den kan dven ha som
uppgift att forankra projektet i organisationen. Referensgruppen har ingen beslutande
funktion. Syftet med referensgruppen ar att projektets resultat ska fa en bredare for-
ankring i verksamheten. Det &r viktigt att information frén projektet gar ut till refe-
rensgruppen i den omfattning som ar nodvéndig for att syftet med referensgruppen ska
uppnds. Referensgruppen kan besta av experter, verksamhetskunniga eller intressenter
som pa nagot sétt dr beroende av projektet.

Referensgruppen ska bland annat:

e  ha en raddgivande funktion

e  Dbistd med kompetens och erfarenhet inom respektive specialistomrade
e forankra projektet i den egna organisationen/verksamheten.

Projektadministratéren

I vissa projekt vdljer man att ha en projektadministrator. I de fall en sddan finns sé
ansvarar denne for att projektet forses med effektiva administrativa rutiner. Detta géll-
er bade planering, uppfoljning och dokumentation av projektet. Projektadministratéren
ansvarar for att ritt information delges projektmedlemmar och externa intressenter i
ratt tid.

Exempel pa arbetsuppgifter kan vara att:

e  uppritta projektarkiv

e utforma administrativa rutiner

e sammanstilla projektdokumentation

e stddja projektledaren i administrativa fragor
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Projektets faser och beslutspunkter

For att forenkla styrning och ledning i projekt delar man in projektet i faser och be-
slutspunkter. Tanken &r att man efter varje fas maste ga igenom en beslutspunkt for att
kunna pabdrja nésta fas i projektet. Detta dr nodvéandigt for att bestéllaren och/eller
styrgruppen pa ett effektivt sétt ska kunna fordndra inriktning eller avsluta projekt som

inte uppnar avsedd verksamhetsnytta. En 6versikt av detta visas i Figur 2 nedan.

Projekt
ellerinte

Initiering Planering Genomférande Avslut
Projekt- Aktivitets. status-
direktiv plan rapport rapport

Hi

Fiirstudie

R

Firstudic | |
-utvird-
ering |

L

Stockholms
stads
projekt-

modell

Lilla Ratten

Bestillare

L=

Budget

Risk-
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: ’I
plan

R
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Styr-
Brupp,

styr-
Erupps-
protokoll

Minnes-
anteck-
ningar

Minnes-
anteck-
ningar

Styr.
grupps-
protokoll

Aktivitets-
plan

Projekt-
god-

kinnande

Styr-
grupps-
protokoll

Figur 2: Projektmodellen Lilla Ratten: faser, beslutspunkter och dokument

Projektprocessen i Lilla Ratten bestar av fyra faser. Dessa beskrivs mer ingdende sena-

re i detta dokument och bestér av foljande:

e Initiering

e Planering

e  Genomfbrande
e Avslut

Dessutom finns fem beslutspunkter. Det &r bestéllaren till projektet eller den tillsatta
styrgruppen som fattar beslut i beslutspunkterna. Vid varje beslutspunkt kan nagot av

foljande beslut tas:

e Beslut om start av nésta fas i projektet
e  Beslut om nedldggning av projektet
e  Beslut om forldngning av pagéende fas i projektet
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Foljande beslutspunketer anvinds i Lilla Ratten:

Beslutspunkt

BO

B1

B 2

B3

B4

Beslutsunderlag
Forstudie

Forstudieutvardering

Projektdirektiv

Projektplan

Lagesrapporter

Forvaltningsplan

Slutrapport

Beslutsalternativ

Ta fram projektdirek-
tiv

Avsla projektidén

Faststilla projektdi-
rektiv

Avsla projektdirektiv

Godkinna
planen

projekt-

Aterremittera
jektplanen

pro-

Avsluta projektet

Godkénna projektet

Forlédnga
randefasen

genomfo-

Avsluta projektet i
fortid

Godkénna  slutrap-
porten
Aterremittera  slut-
rapporten
Formellt avsluta
projektet
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Initieringsfasen (B0 — B1)

Projekt uppkommer ofta darfor att nagon ser ett behov/problem/méjlighet ndgonstans i
organisationen. Man Onskar att problemet ska 16sas, behovet tillfredsstillas eller moj-
ligheten utnyttjas sd att verksamheten forbattras. Oftast har man dven en idé om hur
detta ska kunna ga till, en projektidé. Alla idéer &r viktiga, men alla bor inte bli pro-
jekt. Idégivaren kan exempelvis ha tolkat behovet fel eller inte tydligt analyserat orsa-
ken till att det uppkommit. Déarfor ar det viktigt att analysera projektidén innan man
startar upp projektet for att se om den har mdjlighet att leda till den dnskade effekten i
verksamheten.

Syftet med initieringsfasen ar att utreda
nuldget for dessa problem/behov/mojligheter,
ta fram alternativa 16sningar och utvirdera
dem och slutligen rekommendera ett mdjligt
genomforandeprojekt. Projektet &r alltsd

Initiering

Projekt- I
direktiv

Projekt
ellerinte

r,# endast medlet for att na den 6nskade effekten.

Farstudie Konkret  innebdr  detta  att  den

H verksamhetsansvariga bestéller en forstudie

av den tilltinkte projektledaren eller annan

. resurs. Forstudien ska leda fram till ett

rorstuie || s Bestillare beslutsunderlag som sedan ligger till grund

-utviird- for att avgora om projektet ska startas, hur det

erng | bor utformas samt vilken prioritet det ska ha.
L

Till hjdlp 1 detta arbete anvinds

forstudiemallen i Lilla Ratten. Genom att

tydliggdra ett antal fragor hjilper den

bestillaren att fatta beslut om huruvida idén

bor ga vidare till ett projekt eller e;j.

Bestéllaren gor sedan en

forstudievtvardering  for  att  utvirdera

projekts nytta och prioritet i verksamheten.

’ Forstudieutvarderingen ligger ocksa till grund

for initiering av ytterligare aktiviteter sdsom

ytterligare forstudie om sé& krivs, framtagande av projektdirektiv och tillsdttning av
projektledare.

Nér det beslutats att g vidare med projektet innebér det att beslutspunkt 0 (B0) passe-
ras i projektprocessen.

Bestilllaren av projektet ansvarar for projektdirektivet men tar oftast fram det i samrad
med projektledaren. Projektdirektivet dr detsamma som en bestillning av ett projekt
och innehaller en kortfattad beskrivning av vad projektet ska leverera i termer av mét-
bara mal, avgrinsningar och fOrutsdttningar. Dessutom anger direktivet projektets
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overgripande organisation, det vill séga bestillare, styrgruppsmedlemmar samt pro-
jektledare.

Mallar for initieringsfasen

Forstudierapporten

Denna mall anvénds for att bedriva en forstudie pa en projektidé och ligger sedan till
grund for beslut om ett eventuellt projekt och skrivandet av projektdirektivet. Har ska
man ange nyttan av projektet, kostnaden for att uppné nyttan, en grov arbetsplan, ris-
ker att inte lyckas genomfora projektet eller na nyttoeffekterna etc.

Projekt eller inte?
Detta ar en enkel checklista som bestéllare och projektledare kan anvénda for att géra
en kontroll om det tinkta arbetet bor bedrivas i projektform eller inte.

Forstudieutvirderingen
Denna mall anvinds av bestéllaren for att utvirdera om projektidén ar prioriterad i
organisationen och har ett strategiskt vérde.

Projektdirektivet

Med detta dokument bestéller bestillaren projektet, namnger vilka som ingér i styr-
gruppen och ger en dversiktlig ram for projektet. Direktivet ska skrivas under av be-
stillaren. Det &r av storsta vikt att effektmalen &r métbara sa att projektgruppen vet
vilken ambitionsnivd man ska ldgga sig pa vid utformandet av projektmalen for att
sdkerstélla att dessa kan leda till den 6nskade effekten. Projektdirektivet signeras i B1
och markerar slutet pa initieringsfasen.
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Planeringsfasen (BI — B2)

Vid beslutspunkt 1 (B1) signerar bestillaren projekidirektivet dér det ar tydligt angivet
vilka métbara effektmal som projektet forvéintas uppna.

Planering

Aktivitets-

Styr-
grupps-
protokoll

Bestdllningen av projektet ges till
projektledaren som ska planera projektet
sd att det pa bésta sitt leder till den
onskade effekten. Att starta projekt pa ett
bra sitt dr en forutsdttning for ett
framgangsrikt arbete. Resultatet av
planeringen sammanstélls i
projekiplanen.  Projektplanen  ska
faststéllas av styrgruppen vid beslutspunkt
2 (B2) innan projektet far fortskrida.

Under projektplaneringen tas mal och
delmal fram och forankras 1 hela
projektgruppen. Projektmalen ska ha en
tydlig koppling till effektmélen. Det som
projektet inte avser att gora, men som
dndd kan komma att kridvas for att
effektmalen ska nés ska tydligt redovisas
under avgrinsningar 1 projektplanen.
Utifran malen kan projektgruppen
gemensamt arbeta fram organisation,
resursbehov, aktiviteter, risker etc.
Samtliga aktiviteter for projektet ska
finnas med.

Det &r ocksa oerhdrt viktigt att redan hér
planera for hur projektresultatet ska tas
emot och forvaltas 1 den l6pande

verksamheten nér projektet dr avslutat. Faktum &r att en stor andel av alla projekt miss-
lyckas just dérfor att projektresultatet aldrig implementeras i verksamheten.

Den viktigaste delen av planeringsfasen ar de planeringsméten som projektgruppen
har for att kunna planera ett riktigt bra projekt. Att skriva projektplanen &r resultatet av
detta arbete. Att planera och starta projekt pa ett bra sitt ar en forutsittning for ett

framgéngsrikt arbete.

Aktiviteter

Forberedelser

For att sékerstélla att man har forstatt uppdraget rétt gér projektledaren igenom pro-
jektdirektivet med bestéllaren. Det &r framfor allt viktigt att effektmalen ar tydliga och
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métbara och att det finns goda forutsittningar att na dessa. Projektledaren gor en grov
prelimindr planering och organisation och bemannar projektgruppen. Direfter bokar
projektledaren upp ett antal planeringsmoten med tinkta projektgruppen.

Planeringsméte 1 — Malen

Forsta planeringsmdtet med projektgruppen syftar till att tydligt formulera uppdraget,

det vill sidga ta fram projektbeskrivning och definiera projektmalen. Fdljande fragor

bor besvaras:

e Vad ska projektet gora for att effektmaélen ska kunna nas?

e Vad ska projektet inte gora? Definiera avgriansningar och vem som borde gora
det.

e Vilka dr mottagarna av resultatet? Ska dessa forberedas pa nagot sétt?

e Hur ska projektresultatet forvaltas i det Iopande arbetet efter projektavslut?

Lat motet ta ordentligt med tid i ansprak. Allt arbete som projektet ska utfora ska fin-
nas beskrivet. Det ska vara mojligt att folja upp alla mal och de ska vara métbara. Var
hellre dvertydlig &n att utga fran att vissa saker dr underforstadda.

Planeringsmote 2 — Aktivitetsplanering, risker, arbetsplan etc

Pa det andra planeringsmotet tar projektgruppen gemensamt fram milstolpar, tidplan,
projektorganisation, ansvarsfordelning samt arbetsformer. Alla vid denna tidpunkt
kiinda aktiviteter som maste genomforas for att nd slutmélen ska tas med i aktivitets-
planen. Aktivitetsplaneringen gdrs oftast bist om man utgdr frén de Svergripande
milstolparna och sedan bryter ner dessa i aktiviteter. Varje projektmedlem ansvarar for
sin egen tid och gor en tidsuppskattning av de aktiviteter han/hon ska utféra med hén-
syn tagen till andra konkurrerande uppgifter.

Pé detta mote gér ni ocksa igenom hur rapportering till projektledaren ska ske, hur
ofta, samt planerar in projektmoten regelbundet under projektets gang. Vid varje pro-
jektmote detaljeras och modifieras sedan aktivitetsplanen 16pande och blir det vikti-
gaste redskapet for uppfoljning och styrning av projektet.
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Projektplan

[ Milstolpe 1 ] [Milstolpe ZJ [Milstolpe SJ [Milstolpe X]

T T
— Aktivitet Aktivitet — Aktivitet Aktivitet
e ) A,
— Aktivitet Aktivitet — Aktivitet
T, AT,
—  Aktivitet —  Aktivitet

Figur 3: Milstolpar och aktiviteter

Sammanstillning av projektplanen
Utifrn materialet frén projektplaneringsmotet s sammanstills projektplanen. Resur-
serna sikras med resurskontrakt.

Styrgruppsmote

Nér projektplanen ar klar s& presenteras planen for styrgruppen. Styrgruppen beslutar
om projektet kan utforas enligt den utarbetade planen och om sé ar fallet faststélles
den pa sittande mote.

Kick-off — Initiering av projektet

Innan projektstart triffas projektledaren, styrgruppen, bestdllaren samt hela projekt-
gruppen och gar igenom mal, ansvar och roller i projektet samt tar upp de viktigaste
delarna i Lilla Ratten.

Mallar for planeringsfasen

Projektplanen

Planeringsarbetet sammanstills i en projektplan. For att kunna ta fram en bra projekt-
plan maéste ett forberedande planeringsarbete ske i projektgruppen. Projektledaren
forbereder och startar projektet genom att

e bemanna projektet

e tillsammans med projektmedlemmarna definiera/ta fram:
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projektmal som har realistisk chans att leda till effektmalen
avgransningar — vad gor inte projektet

vilka mottagarna/anvéindarna ir av projektresultatet

aktiviteter och milstolpar for att nd malen

risker for att inte nd malen

forutsdttningar for att nd mélen

resursplan for projektet

hur 6verlamning till forvaltning/I6pande verksamheten ska gé till
hur projektet 16pande ska foljas upp och styras mot uppsatta mél
kompletta projektorganisationen

budget

tidsplan

Resurskontrakt

For att sékra upp de resurser du behdver anvinda i ett projekt finns mallen for resurs-
kontrakt. Ange personens namn, hur mycket tid personen bedéms behéva ldgga i pro-
jektet etc. Kontraktet signeras av personen sjilv, dennes linjechef samt projektledaren.

Aktivitetsplan

Aktivitetsplanen dr ett av de viktigaste dokumenten i projektet och &r i sin forsta ver-
sion en bilaga till projektplanen. I aktivitetsplanen anger du samtliga kénda aktiviteter
som maste genomforas for att projektet ska nd mélet och kunna avslutas. Det &r viktigt
att lagga mycket tid pa att gora aktivitetsplanen. I denna anger du vilken aktivitet som
ska utforas, vem som ska utféra den, hur mycket tid det tar att utféra aktiviteten (i
timmar, dagar el. dyl.), samt start- och slutdatum for aktiviteten. Det &r viktigt att akti-
vitetsplanen tas fram tillsammans med dem som ska utfora aktiviteterna.

Aktivitetsplanen fordndras ofta under projektets géng eftersom det i planeringsstadiet
kan vara svart att ange samtliga aktiviteter som krévs. Aktivitetsplanen uppdateras
sedan 16pande vid projektgruppens regelbundna méten.

Budget

Detta &r ett Excel-dokument och utgor bilaga till projektplanen. I detta dokument kan
projektledaren gora en kalkyl dver projektets externa och interna kostnader. Interna
resurser dr ocksé en kostnad varfor det dr bra att summera alla timmar som ska laggas i
projektet enligt aktivitetsplanen och multiplicera dessa med en schablontimkostnad for
personalen, for att fa fram de interna kostnaderna.

Riskanalys

Riskanalys ar ett fristdiende dokument som kan anvéndas for att studera projektets
risker. Dokumentet bestdr av en enkel matris med vdrdena Sannolikhet och Konse-
kvens och smé numrerade rutor som enkelt kan flyttas runt i matrisen. Férdelen med
ett fristdende dokument é&r att riskanalysen kan vara en bilaga till projektplanen men
dven till lagesrapporten. En riskanalys bor ju ske l6pande i projekten.
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Genomférandefasen (B2 — B3)

Syftet med genomforandefasen &r att genomfora och folja upp planerade aktiviteter
och milstolpar enligt den projektplan som togs fram under projektplaneringen. Under
denna fas dr aktivitetsplanen ett levande dokument som 18pande uppdateras och foljs
upp via status- och légesrapporter och vid projektméten. Ofta finns det inte tillréick-
ligt med information vid planeringsfasen for att kunna gora en komplett aktivitetsplan.
Planeringen &r dérfor en iterativ process som mdste goras om och anpassas till hur
projektet héller planerna och till ny information eller nya direktiv som kan dyka upp
under végen.
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Genomférande

Projekt-
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Status-
rapport
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Styr-
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Planering Organisation

Styr-
grupps-
protokoll

Alktivitets- I
plan

Uppfiljning

2

L 4

Uppfoljning av projekt ska goras 16pande av projektledaren. Resultatet av uppfoljning-
en analyseras och rapporteras till projektgruppen samt till styrgruppen vid styrgrupps-
moten.
Det ar viktigt att uppfoljningen genomfors regelbundet och ar anpassad till det omréde
som ska foljas upp.

Alla édndringar i projektplanen ska beslutas av styrgrupp och dokumenteras i styr-
gruppsprotokollen. Genomférandefasen ar klar i och med att resultatet (systemet, do-
kumentet, tjénsten etc) overlamnas till férvaltningsorganisationen, bestéllare, anvinda-
re eller till ett pafdljande projekt for genomforande. Vid dverlaimnandet ska projektet
godkinnas, enligt kriterierna for projekigodkénnande, av styrgruppen och projektet
ar darmed framme vid beslutspunkt 3 (B3).
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Aktiviteter

Projektmoten

Under genomférandefasen bor projektledaren regelbundet halla projektméten. Infor
dessa moten ska projektmedlemmarna skriva statusrapport enligt 6verenskommelse
med projektledaren. Under métet foljs projekt- och aktivitetsplanen upp och forslag
till foriandringar i beslut, tidplaner och aktiviteter skrivs ned i minnesanteckningar.

Styrgruppsmoten

Under projektets ska styrgruppsméten héallas regelbundet. Vid varje beslutspunkt mas-
te ett styrgruppsmote genomforas for att projektet ska ga vidare till nésta fas. Beroende
pé projektets omfattning kan det behdvas ytterligare styrgruppsméten. Infor styr-
gruppsmdtet skriver projektledaren |&gesrapport med status och #ndringslista for
uppfoljning och underlag till beslut. Efter styrgruppsmétet ska ett styrgruppsprotokoll
uppréttas ddr samtliga beslut dokumenteras.

Overlimning till forvaltning

En viktig aktivitet i projektet dr dverldmningen av resultatet till bestéllaren for fortsatt
forvaltning. Innan styrgruppen kan ta beslut om att avsluta projektet ska en forvalt-
ningsetablering vara klar och en foérvaltningsplan vara framtagen.

Mallar for genomforandefasen

Statusrapport

Projektmedlemmarna kan anvénda statusrapporten for att rapportera hur de egna akti-
viteterna fortskrider. 1 aktivitetsrapporten anger medlemmen hur ménga timmar
han/hon har lagt pa att utfora aktiviteterna enligt plan. Det dr ocksé viktigt att ange om
man dr klar med aktiviteten enligt plan eller om slutdatum maste flyttas fram. Status-
rapportering kan ocksa ske vid regelbundna projektgruppsmoten om detta beddoms vara
bittre.

Minnesanteckningar

Under projektet ska det regelbundet hallas projektmdten dar projektgruppen far moj-
lighet att stimma av arbetet i projektet. Infor projektmotet ska projektledaren ta fram
en dagordning. Det ska dven foras anteckningar under motet som sammanstélls i min-
nesanteckningarna.

Ligesrapport

Lagesrapporten skrivs av projektledaren infor styrgruppsméten och tar upp vad som
hittills har dstadkommits och vad projektet ska gora den narmaste tiden. Légesrappor-
ten ar projektledarens instrument for att foresld fordndringar i projektet. Légesrappor-
ten ligger till grund for beslut som fattas pa kommande styrgruppsméte.
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Andringsbegiran

Mallen for dndringsbegéran anvénds néir en fordndring har intraffat/behdver goras som
far konsekvenser for mal, tidsplan eller budget. Denna ska faststéllas av styrgrupp
innan projektet far fortsitta. Tank pa att fordndringen maste hanteras i aktivitetsplanen.

Styrgruppsprotokoll
Styrgruppsprotokollets uppgift r att dokumentera styrgruppens beslut.

Projektgodkinnande

Nir projektet ar helt genomfort, alla projektmal uppfyllda och 6verlamnandet har skett
till férvaltningsorganisationen, mottagarna och bestéllaren sa ar projektet framme vid
godkinnandet. I mallen for projektgodkidnnandet anges de kriterier for projektgodkén-
nande som beskrevs redan i projektplanen. Om dessa kriterier dr uppfyllda s& kan
projektet godkédnnas av styrgrupp. Darmed har B3 passerats och projektet kan ga in i
avslutsfasen.
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Avslutsfasen (B3 — B4)

Syftet med avslutsfasen &r att sikerstdlla kunskapsaterforing och att formellt avsluta
projektet. Ett projektavslutsmote (kick-out) med hela projektgruppen, bestéllaren och
styrgruppen genomfors och en slutrapport skrivs och distribueras.

Avslut

Styr-
grupps-

protokoll

¢ L 4

Mallar for avslutsfasen

Slutrapport

Under avslutsfasen ska all dokumentation sorteras
rensas, och overldmnas till
forvaltningsorganisationen. Det dr da viktigt att
kontrollera att det som ska vara diariefort
verkligen ar det.

Utvérdering gors med projektmedlemmarna for
att ta tillvara pa nyttiga erfarenheter under
projektet. Nér slutrapporten faststdllts av
styrgruppen ar projektet framme vid beslutspunkt
4 (B4) och dirmed avslutat.

Slutrapporten skrivs for att sammanfatta projektet och sprida erfarenheter om resultat

och arbetssitt.
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Sammanfattning mallarna i Lilla Ratten

I nedanstéende tabell framgér oversiktligt de ingdende mallarnas innehall, periodicitet

och malgrupper.

Doku- | Innehall Periodi- | Avsan- | Mal-
ment citet dare grupp
(under-
skrift)
Férstu- e Nyttan 1 gang | ® Projekt- | e Lednings
die- med  pro- | (initie- leda- grupp/ve
jektidén ring) re/idégi rksam-
rappor 1 o Grov vare hetsan-
fen beskriv- e Verk- svariga
ning  av sam-
projektet hets- o Projekt-
e Forslag ansva- ledare
till ge- rig/led-
nomfo- nings-
rande funk-
tion/bliv
ande
bestélla-
re
Férstu- e Prioritet 1 gang | ® Bestdl- | e Projekt-
die- e Strategis- | (Initie- lare ledare
utvarde- ka virde ring)
. e Forslag
ringen till ytterli-
gare  at-
gérder
Direktiv | ® ]?ffektmél 1 gang | ® Bestdl- | e Projekt-
e Onskat (Initie- lare ledare
resultat ring)
e Tid
e Kostnad
e Beman-
ning
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Doku- | Innehall Periodi- | Avsén- | Mal-
ment citet dare grupp
(under-
skrift)
Projekt- | ® Mal 1 gang | ® Projekt- | e Styr-
plan e Budget (Start) ledare grupp
e Tid- och e Bestdl- | e Projekt-
leverans- lare ledare
plan e Projekt-
¢ Projekt- med-
organisa- lemmar
tion
e Rapporte-
ring
e Kvalitets-
sdkring
e Risker och
beroenden
Aktivi- * Aktiviteter | gpande e Projekt- | o Projekt-
tetsplan e Ansvarig ledare ledare
e Tidsat- e Projekt- | o Projekt-
ging per med- med-
aktivitet lemmar lemmar
e Startda-
tum  per ¢ Bestil-
aktivitet lare
e Slutdatum
per aktivi-
tet
Budget ¢ Budget 1 gang | ® Projekt- | e Styr-
(Start) ledare grupp
Riskana- | ® Riskana- 1 till flera | ® Projekt- | e Styr-
lys lys . 1| ganger ledare grupp
matris- (ménads-
form vis)
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Doku- | Innehall Periodi- | Avsén- | Mal-
ment citet dare grupp
(under-
skrift)
Resurs- e Kontrakt 1 gang | ® Projekt- | e Bestilla-
kontrakt mellan (start) ledare re/styr-
projektle- o Aktuell grupp
dare, viss perso- e Projekt-
personell nell ledare
resurs resurs e Personel-
samt den- e Resur- la resur-
nes linje- sens lin- ser
chef  for jechef e Linjeche-
att  sdkra fer
upp resur-
sen i pro-
jektet
Status- e Nedlagd 1 gang per | ® Projekt- | e Projekt-
rapport tid vecka medlem ledare
e Beddomd
kvar-
varande
tid
e Problem
e Forslag
lages- e Projektsta- | 1 till flera | ® Projekt- | e Styr-
rapport tus ganger ledare grupp
e Besluts- (manads- o Projekt-
underlag vis) med-
lemmar
And- e Andringar | vid behov | ® Projekt- | ® Projekt-
rings- fréin pro- ledare gruppen
hanter- jektplanen e Bestdl- | e Bestilla-
. e Konse- lare/styr re/styr-
Ing kvens av grupp grupp
dndringen
avseende
mal, tid,
budget
Styr- * Beslut 1 till flera | ® Styr- * Styr-

. génger grup- grupp
g:;ro?s (ménads- pens. e Projekt-
P vis) ordfo- ledare
koll rande
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Doku- | Innehall Periodi- | Avsén- | Mal-
ment citet dare grupp
(under-
skrift)
Mbtes- ¢ Beslut Numreras | ® Projekt- | e Projekt-
anteck- . Uppdat.e—. 16pande ledare lede}re
ningar rad aktivi- | efter varje e Projekt-
tetsplan projekt- med-
moéte. lemmar
Projekt- | ® K"riterier 1 gang | ® Projekt- | e Projekt-
god- f(?'r god- | (avslut) ledarF: gruppen
kéin- kidnnande e Bestil- | o Bestilla-
e Malupp- lare/styr re/styr-
nande fyllelse grupp grupp
e Beslut om
godkén-
nande
Slutrap- | ® Projelft- 1 géng e Projekt- | e Styr-
port bgskrlv— (avslut) ledare grupp
ning ¢ Projekt-
¢ Resultat med-
o Arbetssitt lemmar
e Erfarenhe- ¢ Bestilla-
ter re

56




Ordlista Lilla Ratten

Denna ordlista syftar till att skapa en gemensam terminologi for alla som deltar i ett
projektarbete som styrs av projektmodellen Lilla Ratten. Hér ges endast en kortfattad
beskrivning av ord och begrepp i projektmodellen.

Ord Férklaring

Aktiviteter Projektet bryts ned till ett antal aktiviteter som ska genom-
foras for att uppna projektets mal. For varje aktivitet anges
vem som ansvarar for den, hur lang tid den tar och nér den
ska vara férdig.

Avg ransning- Avgrinsningarna beskriver sddant som inte sjdlvklart ingar
ar i projektmélen, men som dndd kan komma att krivas for
att effektmalen ska uppnds. Avgridnsningarna tydliggor
projektets ramar. Bestéllaren ansvarar for avgransningarna
utanfor projektet.

Beslutspunkt | I Lilla Ratten finns fyra beslutspunkter inlagda mellan
respektive fas. Vid varje beslutspunkt ska ett beslut tas om
projektet ska gé vidare till nésta fas.

Bestallare Bestillaren 4r den som initierar projektet. Bestillaren kan
ingd i projektets styrgrupp och dr den som godkénner pro-
jektets resultat.

Effektmal Svarar pa fragan varfor projektet startas. Effektmalet ska
vara ett 1angsiktigt, méatbart, tidsatt mal som talar om vad
det &r tankt att projektet ska generera for effekter i verk-
samheten pé lang sikt. Effektmélen nas sillan inom projek-
tets ramar. Projektmaélen ska leda till att effektmalen upp-
nas. Bestillaren/styrgruppen ansvarar for att ange effekt-
malen.

Forstudie Forstudien kan vara en del av huvudprojektet eller planeras
som ett eget projekt som utfors innan huvudprojektet initi-
eras. Forstudien syftar till att klargora vilka effekter i verk-
samheten man Onskar sig, hur projektet béast bor utformas
for att né dessa effekter, vilka kostnaderna ar for projektet,
vilket resursbehov som krévs, hur ett genomforande kan gé
till etc. Forstudien bildar underlag for att fatta beslut om
projektet bor startas/genomforas eller ej.

Intressenter Alla personer, grupper, organisationer etc. som pa nagot
sitt berdrs av projektet. Intressenterna forvéntar sig ett
utbyte fran projektet pa nagot sétt.
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Ord

Forklaring

Leverans-
godkannande

I samband med leverans av de produkter eller tjédnster som
projektet producerat krdvs ett leveransgodkdnnande fran
bestdllaren. Leveransgodkénnandet sékerstéller att bestél-
laren fatt det som specificerats som leveranser i projektet.

Leveransplan

Om projektet innehaller flera fysiska leveranser presente-
ras hur dessa kommer att dverldmnas i en leveransplan. |
leveransplanen anges vad som ska levereras, vid vilken
tidpunkt och pa vilket sétt leveransen sker.

Linjeorganisa-
tion

Det ordinarie arbetet pa en arbetsplats bedrivs vanligtvis i
en linjeorganisation. I linjeorganisationen har alla faststill-
da roller och arbetsuppgifter i forhallande till den ordinarie
verksamheten.

Lagesrapport

Under projektets genomforande limnar projektledaren
lagesrapporter till styrgruppen dér projektets nuvarande
status beskrivs. Léagesrapporten kan vara ett underlag for
styrgruppen vid beslut i projektet.

Milstolpe

Milstolpar beskriver ett 6nskat uppnatt resultat i projektet.
Milstolpar anvénds for avstimning och styrning i projektet
och stdms av mot projektets tidplan.

Minnes-
anteckningar

Vid varje mote med projektgruppen ska minnesanteck-
ningar skrivas.

Projekt

Ett projekt ska vara avgrinsat i tiden, ha ett bestimt mal,
vara unikt, engagera flera méanniskor med klart definierade
roller och ansvar samt ha en egen organisation.

Projektdirektiv

Bestillaren bestéller projektet genom projektdirektivet.
Detta anger ramarna for projektet. Direktivet ska godkén-
nas av styrgruppen eller bestillaren och fungerar som
underlag for projektledaren d& han/hon gor projektplanen.

Projektgrupp

De personer som arbetar aktivt i projektet och betraktas
som projektmedlemmar bildar tillsammans med projektle-
daren en projektgrupp. Projektgruppen ansvarar for att
projektets planerade aktiviteter genomfors.

Projekiledare

Har det overgripande ansvaret for att projektet nar malen
och ansvarar for att arbetet utfors enligt projektplanen.

Projektmodell

Beskriver hur ett projekt styrs for att nd de 6nskade mélen
pa effektivaste mojliga sitt.
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Ord

Forklaring

Projektmal

Svarar pa fragan vad projektet ska genomfora. Projektma-
len ska vara mitbara och tala om vad projektets forvantade
resultat ska vara. Man kan hér dven ta med huvudaktivite-
ter i projektet sdsom utbildning, marknadsforing etc. Pro-
jektmalen bor innehalla kriterier for tid, kostnad och kvali-
tet.

Projekt-
organisation

Varje projekt skapar en egen organisation som sétts sam-
man efter projektets behov av kompetenser och resurser.
Projektorganisationen fungerar som en egen enhet som vid
behov kan samverka med den ordinarie linjeorganisatio-
nen.

Projektplan

Ett dokument som beskriver vad projektet ska gora och hur
detta ska genomforas. Projektplanen ska skrivas av pro-
jektledaren och godkdnnas av bestdllaren/styrgruppen och
sedan kommuniceras till projektgruppen. Projektplanen
styr projektarbetet.

Projektprocess

Beskriver de faser, dokument, beslutspunkter, aktiviteter
och roller som ingér i projektmodellen. Projektprocessen
ska fungera som ett stod for projektledaren i planeringen
av arbetet.

Ratten

Stockholms stads projektmodell for storre projekt. Lilla
Ratten &r en anpassning av Ratten till mindre projekt.

Referensgrupp

De personer som projektet kan behova knyta till sig for
radgivning och forankring men som inte &r aktiva som
projektmedlemmar.

Riskanalys

En riskanalys bor genomforas i samband med upprittandet
av projektplanen. I riskanalysen anges vad som kan vara
potentiella risker for att projektet inte ska nad de uppsatta
maélen. De risker som antas innebéra stora hot mot projek-
tet bor man ta fram en atgédrdsplan for. Riskanalysen bor
revideras och hallas aktuell under projektets gang.

Roll

I Lilla Ratten finns ett antal definierade roller som beskrivs
i dokumentet "Lilla Ratten - Rollbeskrivningar". Varje roll
har ansvar och befogenheter som ska uppfyllas i projektar-
betet.

Slutrapport

Vid projektavslut utvirderas projektet i en slutrapport som
overldmnas frén projektledaren till styrgruppen. Slutrap-
portens syfte ar att formellt avsluta projektet samt ta till
vara gjorda erfarenheter fran projektet.
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Ord

Forklaring

Startméte/
Kickoff

I samband med projektets start genomfors ett startmote
med projektgruppen. Startmdtet syftar till att forankra
projektplanen i projektgruppen samt skapa god stimning i
gruppen infor det fortsatta arbetet.

Statusrapport

Projektmedlemmarna kan regelbundet l&dmna en statusrap-
port till projektledaren. I statusrapporten anger varje pro-
jektmedlem status for de aktiviteter han/hon ansvarar for.

Styrande
dokument

De dokument i projektet som styr det overgripande pro-
jektarbetet. Andringar i dessa kriver styrgruppens godkin-
nande. Styrande dokument kan tex vara projektdirektiv
och projektplan.

Styrgrupp

Styrgruppen sékerstéller att projektledningen har full kon-
troll och att projektet nar de uppsatta malen. Styrgruppen
tar fram ett projektdirektiv for projektet och beslutar om
projektets fortskridande i de olika faserna.

Styrgrupps-
protokoll

Vid varje mote med styrgruppen ska ett styrgruppsproto-
koll skrivas. I detta redogdrs for vilka beslut styrgruppen
tagit pa motet.

Andringshan-
tering

I projektet bor beslut tas om hur eventuella &ndringar ska
hanteras. Andringshanteringen beskrivs i projektplanen.
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