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Snabb och lattillganglig service till stockhol-

marna  Foérslag till organisation, modell f6r finansiering,
utveckling och inférande av nya e-tjanster

Forslag till beslut

Socialtjanstndmnden hinvisar till tjdnsteutldtandet som svar pa remissen.

Dag Helin

Eddie Friberg

Sammanfattning

SLK foreslés fa en samordnande funktion for delar i de tre satsningarna gemensam servi-
ceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjanster som hénger samman. Arbetet kommer att
bedrivas i ett ndra samarbete mellan berérda verksamheter eller férvaltningar, SLK:s IT-
avdelning och kommunikationsstab, fornyelseavdelningen m fl. E-tjédnstprogrammet
kommer att samordna en mingd delprojekt som realiserar e-tjénster i nira samarbete med
Ovriga programomraden som ddrmed ska sékerstilla att gemensamma utvecklingsfragor
kan samordnas.

Forvaltningen é&r i allt vésentlig positiv till forslaget till organisation, modell for finansie-
ring, utveckling och inférande av forvaltningsdvergripande e-tjanster. Forvaltningen delar
ocksé helt uppfattningen att medborgaren ska st i centrum for stadens verksamhet och att
informations- och kommunikationstekniken ska stddja medborgarnas ritt till insyn i verk-
samheten och underlatta tillgangen till stadens tjénster.

106 64 Stockholm. Telefon 08-508 25 000. Fax 08-508 25 030
socialtjanstforvaltningen@sot.stockholm.se

Bessksadress Swedenborgsgatan 20 www.stockholm.se/socialtjanstforvaltningen
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Bakgrund

Kommunstyrelsen har till socialtjanstndmnden for yttrande remitterat drendet ”’Snabb och
lattillgénglig service till stockholmarna — forslag till organisation, modell for finansiering,
utveckling och inférande av nya e-tjanster”. Remisstiden gar ut den 23 augusti men har
forlangts till den 30 augusti.

Arendet har remitterats till utbildningsndmnden, stadsdelsnimnderna Higersten-
Liljeholmen, Rinkeby-Kista och Norrmalm samt Stockholm Business Region, Svenska
Bostdder och STOKAB.

Detta tjanstutldtande har utarbetats inom kansliavdelningen.

Forslaget i korthet

Kommunfullméktige har fattat beslut om ett antal inriktningsmal for stadens utveckling.
Dessutom slés fast att forbéttrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik ar
tva viktiga verktyg for att né inriktningsmalen. Det innebér bland annat att stockholmarna
ska kunna komma i kontakt med staden via kontaktcenter, att stadens IT-system ska ut-
vecklas och att ett antal nya e-tjénster ska inforas.

Medborgarna ska sta i centrum for stadens verksamhet och informations- och kommuni-
kationstekniken ska stddja medborgarnas rétt till insyn i verksamheten och underlétta
tillgdngen till kommunens tjanster. Staden ska dven underlétta for foretag genom att skapa
enkla och tydliga rutiner for ans6kan om olika tillstdnd.

Den utveckling av e-tjinster som hittills genomforts i Stockholms stad har praglats av
informell och i huvudsak lokal styrning av utvecklingen. Resultatet har blivit ett hetero-
gent utbud av tjénster. Stockholms stad behover darfor att ett samlat grepp for att na &nda
fram till att kunna erbjuda den service som manga i samhéllet forvéntar sig idag. Det &r
ocksé viktigt att ha gemensamma standards inom staden som gér ihop med andra organi-
sationers system.

Tre utvecklingssatsningar — inforandet av gemensam serviceforvaltning, utveckling av
kontaktcenter och satsningen pé e-tjénster — innebdr sammantaget fordndrade verksam-
hetsprocesser i staden. Syftet &r att fa en béttre medborgarservice och effektivare admi-
nistration. Staden har tagit ett antal steg i riktning mot en effektiv infrastruktur och ut-
vecklingsmiljo for e-tjénster, bla har en gemensam milj6 for stadens externa webbplats
samt for ett nytt stadsgemensamt intranét utvecklats. Arbetet pagér nu ocksé med att
komplettera den externa webbplatsen med mjukvara for att skapa en tjédnsteportal vars
syfte &r att ge en gemensam inloggningsfunktion som ger mojlighet till &tkomst dven av
personligt relaterad information. Under 2007 genomfors projektet ’Se Stockholm - stock-
holm.se” som syftar till att utveckla stockholm.se till en modern anviandarvinlig och ef-
fektiv webbplats dér det &r latt att hitta rétt, jimfora service och utfora e-tjénster.
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Enligt stadens kommunikationspolicy &r det personliga motet och webbplatsen de vikti-
gaste kanalerna for medborgaren att komma i kontakt med staden. Ménga vill idag utfora
tjdnster via webben eller mobilt nir pa dygnet de vill. Andra malgrupper som kan behdva
en personlig kontakt ska fa det. Med kontaktcenter finns mdjligheten att fa snabb hand-
laggning. Kontaktcenter kan ocksa pa flera sitt stdtta och driva pa hur vél e-tjdnsterna
kommer att fungera. De kan marknadsféra dem genom att hinvisa och lotsa medborgaren
fram till e-tjansten.

SLK foreslés fa en samordnande funktion for delar i de tre satsningarna gemensam servi-
ceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjdnster som hdnger samman. Arbetet kommer att
bedrivas i ett ndra samarbete mellan berérda verksamheter eller férvaltningar, SLK:s IT-
avdelning och kommunikationsstab, fornyelseavdelningen m fl. E-tjédnstprogrammet
kommer att samordna en méngd delprojekt som realiserar e-tjanster i nira samarbete med
Ovriga programomraden som ddrmed ska sékerstilla att gemensamma utvecklingsfragor
kan samordnas.

I den samordnande rollen ligger att

e svara for forslag till ndmnd- och férvaltningsdverskridande prioriteringar, inve-
steringar och fordelning av kostnader,

e gvara fOr att mal for den gemensamma utvecklingen faststills och f6ljs upp,

e utforma den gemensamma processen for utveckling av e-tjénster,

e sikerstélla att verksamhetsutvecklingskompetens finns tillgénglig for det praktis-
ka utvecklingsarbetet och att centrala och lokala resurser anvénds pa bista sétt,

e svara for att utvecklade e-tjanster infors 1 verksamheten och anvands pa forvintat
sétt samt att etablerade e-tjanster forvaltas enligt den forvaltningsmodell for IT-
stdd som IT-avdelningen rekommenderar

E-tjanstprogrammet for samordning och uppfoljning av utvecklingen av e-tjanster har till
syfte att

o tydliggéra mal for utveckling av e-tjanster

e tydliggoéra nytta for verksamheten

e mojliggdra gemensam finansiering av e-tjanster

e tydliggora roller och ansvar

e tydliggora riktlinjer och regler for utvecklingen

e underldtta for medborgare att enkelt utfora tjénster och ta del av information nér

helst pa dygnet de onskar

Infor den satsning pa utveckling av stadens IT-st6d och inférande av nya e-tjdnster som
planeras &r det viktigt att det finns en helhetssyn och att mdjligheter till dteranvéndning
skapas for forvaltningar och bolag. Innan en applikation kops in eller utvecklas av staden
ska forst en kortare analys goras for att sikerstélla att:
e Om liknande applikationer finns i ndgon annan enhet ska denna 16sning viljas om
inte en nyttokalkyl kan visa vésentligt 6kad nytta med att kopa in ytterligare en
16sning
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e Om liknande behov finns i ndgon annan enhet ska detta i mojligaste man koordi-
neras sé att den nya applikationen kan fylla bada enheters behov om inte en nyt-
tokalkyl kan visa vdsentligt 6kad nytta med att bara se till den egna enhetens be-
hov.

Efter inforande ska applikationen i mojligaste mén finnas tillgdnglig for 6vriga forvalt-
ningar att anvénda.

Foérvaltningens synpunkter

Forvaltningen ar i allt vésentlig positiv till forslaget till organisation, modell for finansie-
ring, utveckling och inférande av forvaltningsdvergripande e-tjanster. Forvaltningen delar
ocksa helt uppfattningen att medborgaren ska sté i centrum for stadens verksamhet och att
informations- och kommunikationstekniken ska stodja medborgarnas rétt till insyn i1 verk-
samheten och underlitta tillgdngen till stadens tjinster. Forvaltningen ser ocksé positivt
pa inréttandet av ett kontaktcenter dit medborgarna kan vénda sig for att hitta rétt i stadens
organisation.

Stadens medborgare har i begridnsad omfattning direktkontakt med forvaltningens verk-
samheter med undantag for jourverksamheterna dér det personliga motet dr en forutsétt-
ning och behovet av e-tjénster ar begrinsat. For jourverksamheterna handlar det i huvud-
sak om att na ut med information om var de finns, hur man nar dem osv. For flera av
forvaltningens 6vriga tjénster krévs ett bistdndsbeslut fran aktuell stadsdelsforvaltning,
exempelvis vard- och behandling, ledsagarservice, LSS-kollo. Ocksé for dessa verksam-
heter &r det mer frdgan om att informera om vad som finns och hur man gar till viga. Ett
exempel pé detta dr den sa kallade vard- och boendeguiden (VOB-guiden) som &r forvalt-
ningens nitguide till Vard utom hemmet Och Boenden for vuxna stockholmare med
missbrukproblem samt boenden for utsatta kvinnor. Guiden vénder sig i forsta hand till
handlaggare vid Stockholms stadsdelsforvaltningar men finns ocksa tillgidnglig for stadens
medborgare. Guiden innehaller enheter som &r socialtjidnstforvaltningens egna, ar upp-
handlade eller som drivs av frivilligorganisationer som har ekonomiskt stod fran staden.

Forvaltningen har sedan stadens E-strategi beslutades ar 2000 arbetat med att genomfora
de atgérder som f6ljde av denna och detta arbete dr i huvudsak genomfort. Forvaltningens
olika verksamhetssystem har gjorts om som webbldsningar i enlighet med stadens infor-
mationstekniska plattform och i tillimpliga delar forsetts med webbformulér presenterade
och mdjliga att fylla i pa Internet. Sddana e-tjénster finns idag till exempel for frivilligor-
ganisationer som soker ekonomiskt stod och for medborgare som vill anméla sig till den
obligatoriska utbildningen for blivande adoptivfordldrar. Under hosten 2007 berdknas
arbetet med att utveckla en e-tjénst for att soka serveringstillstand, dndra befintliga ser-
veringstillstdnd, anméla serveringsansvariga m.m. vara klart. Detta innebér att stadens
krogare kan na forvaltningens tillstdndsenhet och utfora sina drenden via webben.

Forvaltningen har ytterligare ett par verksamheter dir ndgon form av e-tjanst for medbor-
garna skulle kunna vara mojlig. Det giller exempelvis Familjerddgivningen och Behand-
lingsenheten for alkohol- och narkotikamissbrukare dér en tidsbokningstjénst skulle kun-
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na erbjudas. For dessa verksamheter maste dock mdjligheten att behalla anonymitets-
skyddet forst sdkerstillas.

Forvaltningen har ett eget datornétverk for de brukare/boende/géster som finns i forvalt-
ningens verksamheter - en motsvarighet till IT i skolan. I dagsldget omfattar detta nédt 500
anvéndare och knappt 200 anslutna datorer. Syftet &r att tillhandahalla forvaltningens
brukare det utbud av IT-tjdnster som normalt finns ute i samhéllet. Finansieringen av pro-
jektet har skett inom forvaltningens IT-budget.

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