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STADSLEDNINGSKONTORET TJANSTEUTLATANDE

IT-AVDELNINGEN

Handlaggare: Jacob Krokstedt Till
Telefon: 08-508 29 423 kommunstyrelsen

Nytt it-program for Stockholms stad

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullmaktige beslutar foljande:
1. It-program — program for digital fornyelse”, bilaga 1, faststills att gélla

for stadens namnder fran och med 2013 till och med 2018.

2. Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge stadens alla bolagsstyrelser i
uppdrag att anta ”’It-program — program for digital fornyelse”, bilaga 1, att
galla fran och med 2013 till och med 2018.

3. Aterstdende projekt och medel inom e-tjansteprogrammet till
kommunstyrelsen inom ramen for den foreslagna portféljen
’Tillgdnglighet och service for medborgare, foretagande och besok™.

4. De styrdokument som ersétts av det nya programmet i enlighet med vad
som framgar av stadsledningskontorets tjansteutlatande upphavs.

5. Rapporteringen av de uppdrag som redovisas i detta drende godkanns.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsattning att
kommunfullméktige beslutar enligt ovan, foljande:
1. Stadsledningskontoret uppmanas genomfdra férandringar som innebar att
arbete med it-utveckling i staden kan bedrivas i enlighet med vad som
framgar av stadsledningskontorets tjansteutlatande.

2. Stadsdirektoren ges i uppdrag att besluta om riktlinjer med anledning av
det foreliggande it-programmet.

Irene Lundquist Svenonius Staffan Ingvarsson
Stadsdirektor Bitr Stadsdirektor

105 35 STOCKHOLM. Hantverkargatan 3D
Telefon 08-508 29 000
kommunstyrelsen@stockholm.se www.stockholm.se
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TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012

Sammanfattning

Kommunstyrelsen har fatt i uppdrag att utreda och ta fram forslag till en framtida
organisation for e-tjanstutveckling i Stockholms stad, att revidera den av
kommunfullméktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen samt att ta
fram lampliga nyckeltal och verktyg for uppféljning av it-verksamheten.

| detta &rende, som utgor stadsledningskontorets samlade redovisning med
anledning av dessa uppdrag, presenteras ett nytt it-program, Program for digital
fornyelse 2013-2018, vilket innehaller en modell for it-styrning och
projektfinansiering samt grundlaggande principer for det fortsatta arbetet med
forvaltning, utveckling och leverans av stadens informationstekniska plattform.

| arendet foreslas att dagens e-tjanstprogram och utvecklingsmodell ersatts av en
sammanhallen modell for central finansiering av verksamhetsutveckling med hjélp
av it. Den foreslagna modellen innehaller fem prioriterade omraden (portfoljer)
fran vilka medel tilldelas for att finansiera projekt som bidrar till att starka
organisationens formaga att na sina mal.

Vidare foreslar stadsledningskontoret en sammanhallen modell fér matning och
uppfoljning av stadens it-verksamhet. Modellen omfattar ett antal perspektiv som
sammantaget ger en mangsidig bild av stadens it, bland annat dess
kostnadseffektivitet och formaga att bidra till uppfyllelse av stadens mal.

Stadsledningskontoret foreslar vidare ett antal principer som ska gélla for den
gemensamma it-miljon. Exempel pa sadana principer ar en hég grad av
ateranvandning av gemensamma l6sningar, stort behov av att frigéra information
fran systemen och att 6verga fran stuprorsorienterade verksamhetssystem till
gemensamma plattformar samt 6ppenhet och integration mellan systemen.
Stadsledningskontoret foreslar en modell for styrning dar kommunfullmaktige
beslutar om den dvergripande inriktningen for stadens it-leverans och dar
stadsdirektoren uppdras att genom riktlinjer gallande stadens it-arkitektur och
plattformar, konkretisera denna inriktning.

Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullméktige i Stockholms stad att avsatta
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 forenkla stadens service och 6ka
tillgangligheten till invanare och foretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssatt skulle anpassas for att mota invanares och foretagares
forvantningar. Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.
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E-tjanstprogrammet inrdttades for att samordna, styra och folja upp satsningen.
Forvaltningar och bolag gavs mojlighet att soka finansiering for utveckling av e-
tjanster.

I kommunfullmaktiges beslut i februari 2011 om foérlangning av e-
tjanstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag (dnr 037/1-2011) att utreda
och ta fram forslag till en framtida organisation for e-tjanstutveckling i
Stockholms stad. Utredningen ska foresla former for forvaltning av etablerade e-
tjanster och fortsatt utveckling av e-tjanster samt inkludera fragor kring kostnader
och finansiering.

Kommunstyrelsen har i budget for 2012 uppdragits att revidera den av
kommunfullmaktige 2004 beslutade Informationstekniska plattformen for
Stockholms stad. Kommunstyrelsen har ocksa i budget fatt i uppdrag att ta fram
lampliga nyckeltal och verktyg for uppfoljning av it-verksamheten.

Mot bakgrund av dessa uppdrag att se dver olika aspekter av stadens it-styrning
och med anledning av att e-tjanstprogrammet upphér den 31 december 2012
redovisar stadsledningskontoret i detta &rende en sammanstallning av gjorda
utvarderingar och ett forslag till ny strategisk inriktning for verksamhetsutveckling
med hjalp av it i form av ett Program for digital fornyelse 2013-2018. Utover att
peka ut viktiga omraden for verksamhetsutveckling med hjalp av it omfattar
forslaget ocksa en sammanhallen modell for it-styrning och projektfinansiering
samt grundlaggande principer for det fortsatta arbetet med utveckling, férvaltning
och leverans av stadens informationstekniska plattform.

Arendet

Som grund for en ny strategisk inriktning fér- och styrning av- stadens it-
verksamhet och verksamhetsutveckling med hjélp av it har stadsledningskontoret
genomfort ett antal utvarderingar och studier kring den nuvarande och framtida it-
styrningen. | stor utstrackning baseras dessa utvérderingar pa intervjuer och
workshops med personer som pa olika satt verkat inom eller berorts av de
befintliga modellerna. Vidare har intervjuer genomférts med
verksamhetsforetradare och olika nyckelpersoner inom stadens it-verksamhet for
att diskutera hela eller delar av den ténkta strategin.

De genomfdrda utredningarna har resulterat i foljande rapporter:
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Nedan redovisas det huvudsakliga innehallet och slutsatser fran respektive rapport.

TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012

”Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation for e-
tjanstutveckling”, fornyelseavdelningen 2011. (Bildggs detta drende)
Utvardering av utvecklingsmodellen, IT-avdelningen 2011.

Rapport fran workshops med forvaltnings- och bolagschefer rérande nytt
it-program, 1T-avdelningen 2012.

Rapport fran workshops med it-chefer vid forvaltningar och bolag rérande
nytt it-program, it-avdelningen 2012.
”Styrkort, métetal och IT”, IT-avdelningen 2012.

Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation for e-
tjanstutveckling

Utredningen startade i januari 2011 och slutférdes 30 november samma ar.
Utredningen genomfdrdes inom e-tjanstprogrammet och omfattade tre faser:

1.

En nulégesbeskrivning och en GAP-analys som syftade till att ta fram
fordjupningsomraden for den fortsatta utredningen att fokusera pa.

| dialog med ledande chefer inom staden ta fram mal och kriterier for en
framtida organisation for e-tjanstutveckling.

Bearbetning av de mal och kriterier som identifierats.

Analysen genomfardes utifran tre perspektiv: medborgare, verksamhet och it och
resulterade i tre 6vergripande mal for stadens fortsatta arbete med e-
tjanstutveckling:

Mal 1- Enkelt for medborgarna

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

Medborgare och foretag ska kunna utféra sina kommunala arenden med
hjélp av e-tjanster inom alla omraden som ar relevanta for dem

Okad tillganglighet till stadens service och information.
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Kriterier Medborgare

Medborgare ska inte behdva vara insatt i hur stadens informationsfldde
eller ansvarsfordelning mellan offentliga nivaer fungerar. Uppgifter ska
endast behdva lamnas en gang

Det ska vara enkelt for medborgarna att hitta och anvéanda de olika e-
tjansterna

Medborgarnas behov och énskemal ska tillvaratas pa ett systematiskt satt
och ligga till grund for utvecklingen av e-tjanster

Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjanster och teknik for att
underlatta och foérenkla for medborgarna.

Mal 2 - Effektiva verksamheter

Arbetet ska praglas av en helhetssyn dar det finns mojlighet att
ateranvanda teknik och tjanster inom andra forvaltningar och bolag i
Stockholms stad

Teknik och struktur ska anvandas for att frigora resurser till annat

Projekt ska foljas upp av en nyttokalkyl

Mer effektiva arbetsmetoder for att frigora resurser till annat
E-tjanster ska vara anvéndarvanliga, anvandbara, sakra, transparenta
lattillgangliga och lattl&sta.

Kriterier Effektiva verksamheter

Verksamhetsoverskridande utveckling som kan anvéndas av flera
verksamheter liksom satsningar pa prioriterade e-tjanster finansieras ur en
central budget

Kostnaderna for en e-tjénst ska vara forsvarliga, kdnda och accepterade av
de verksamheter som ingar i en process som forenklas av en e-tjanst. Den
tekniska forvaltningen ska &gas av verksamheten och férdelningen av
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kostnaderna férknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjansten startar

En nyttoanalys infor en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till f6ljd av en e-tjanst och/eller hur enkelheten for
medborgarna Okar utan att det nédvandigtvis innebdr en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kénd, accepterad och
planerad av verksamheten som ager processen

En transparent och tydlig metod for prioritering och beslut om
investeringar

Utveckling av e-tjanster ska drivas och &gas av respektive verksamhet for
att sakerstalla att tjansterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anvandarvénlig, kostnadseffektiv och séker l16sningen
anvands

Utvecklingen av e-tjanster ska ske utifran kommunfullméktiges mal och i
dialog med verksamheten i syfte att 6ka verksamheten férmaga att na
kommunfullmaktiges mal.

Mal 3 - IT — Tillgangligt, tillforlitligt och 6ppet

E-tjanster ska vara anvéndarvanliga, anvandbara, sakra, transparenta,
lattillgangliga och lattlasta

Kriterier IT — Tillgangligt, tillforlitligt och dppet

Aktuell driftsinformation om e-tjansterna ska alltid finnas tillganglig for
medborgarna. Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utfora sina arenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tjanster

Driftsakerheten i stadens e-tjanster ska vara hog. Rutiner for felhantering
liksom arendehantering ska finnas bade internt och for de leverantdrer som
staden anvander i syfte att na hog driftsakerhet liksom anvandarvanlighet
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e Anvandbarheten i stadens e-tjanster ska vara hdg. Det ska finnas val kanda
interna rutiner for att sakerstalla att synpunkter pa tjansterna kommer
framtida utveckling till del.

Utover ovan redovisade mal och kriterier har utvarderingen av e-tjanstprogramet
identifierat foljande viktiga aspekter:

- En sérskild central finansiering for it-utvecklingsprojekt ar betydelsefull
for en snabb verksamhetsutveckling med hjalp av it.

- Staden behover en sammanhallen modell for central finansiering av it-
projekt, oavsett om projekten syftar till att utveckla e-tjanster eller avser
andra former av it-stod.

- Verksamhetsoverskridande utveckling som kan anvéndas av flera
verksamheter liksom satsningar pa prioriterade e-tjanster ska finansieras ur
en central budget.

- Tiden fran en projektansokan till projektstart bor vara kort. Detta har varit
en av e-tjanstprogrammets styrkor.

- Det ar viktigt att staden forsoker stimulera innovation. Mekanismer som
hammar innovation bor undvikas. Ett exempel pa sddana mekanismer ar
hoga trosklar for att komma in med idéer i processen.

- Verksamheterna behdver ett mer aktivt stod fran central niva i bade
ansoknings- och genomforandefasen, sarskilt med fokus pa tekniska
forutsattningar for utveckling av it-stod.

Vad géller organisationsfrdgor rekommenderar utvéarderingen av organisationen
for e-tjanstutveckling vidare:

- Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfragan.

- Enny modell for e-tjanstutveckling bor organiseras genom samordnad
portfoljstyrning med ett beslutande rad.

- E-tjanster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattar en e-
tjanst flera forvaltningar ska en central funktion ansvara for att tillsammans
med projektet ta fram forslag till hur férvaltningen ska ske.

- Innovativa projekt uppmuntras och de ska alltid utvecklas i samrad med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anvéndning av Idsningen
och for att planera for bade inférande och férvaltning.
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Utvardering av utvecklingsmodellen

Utvarderingen av utvecklingsmodellen har genomforts inom
stadsledningskontorets it-avdelning. Utvérderingens resultat korresponderar i hog
grad med de slutsatser som dragits i utvarderingen av e-tjanstprogrammet.

- Enav e-tjanstprogrammets konstaterade styrkor har varit den korta tid som
forlopt mellan ansdkan och projektstart. For utvecklingsmodellen
konstareas tidsfaktorn som en svaghet eftersom projektansdkan och
projektstart finns i var sin dnde av den stadsévergripande budgetprocessen
och handlaggningstiden darmed blir runt 18 manader.

- Tjansteomradesgrupperna inom utvecklingsmodellen har varit uppskattade
for dialog om férslagen och har ocksa tjanat som forum for dialog och
erfarenhetsutbyte om it-fragor generellt.

- Aven om finansieringen &r central, ar det av stor vikt att det lokala
perspektivet tas tillvara. Tjansteomradesgrupperna har fungerat
forhallandevis val for att sakerstalla en verksamhetsforankring i besluten
kring finansiering.

- Utvecklingssekretariatet har fungerat som navet i Utvecklingsmodellen och
utgjort ett viktigt stod vid ansokningsférfarandet samt i beredningen av
projektforslagen.

- Utvecklingsmodellen har varit ett steg i att férandra synen pa IT-fragor
som en integrerad del av verksamheterna snarare an ett separat omrade
utanfor verksamheterna.

- Ett arbete med att harmonisera och sl ihop och de bada modellerna till en
gemensam modell for att hantera alla utvecklingsprojekt inom staden pa ett
homogent sé&tt bor inledas.

Rapporter fran workshops med forvaltnings- och bolagschefer samt it-chefer vid
forvaltningar och bolag rorande nytt it-program

I de workshops som stadsledningskontoret genomfért med forvaltnings- och
bolagschefer samt it-chefer med anledning av framtagande av ett nytt it-program
for Stockholms stad har diskussionerna handlat om vilka férmagor verksamheten
behover for att nd kommunfullméktiges mal och hur it kan bidra. Bland det mest
betydelsefulla som framkommit i dialogen finns foljande punkter:

- Stadens system maste vara smidiga och latta att anvanda.
- It maste ha en tat koppling till verksamhetsutveckling och verksamhetsmal.
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Ratt kompetens maste finnas i verksamheten for att it ska ge effekt.
Uppmuntran av innovation ar viktigt for att en snabb
verksamhetsutveckling ska kunna ske.

Omvarldsbevakning, centralt initierade nétverk, stéd och stimulans for
innovation ar viktigt.

Beslutsstodssystem ar hogprioriterat for manga chefer i organisationen, det
ar viktigt for en modern verksamhet att kunna atersoka och analysera
information.

Digital samverkan med andra myndigheter och organisationer &r av
avgorande betydelse, bade for den interna effektiviteten och for att kunna
erbjuda medborgare service utan hinder av organisatoriska granser mellan
myndigheter.

Styrkort, matetal och IT

Med anledning av uppdraget i budget for 2012 att ta fram lampliga nyckeltal och
verktyg for uppfoljning av it-verksamheten har analysforetaget Gartner pa uppdrag
av stadsledningskontoret tagit fram ett forslag pa ett balanserat styrkort som
beaktar fem perspektiv pa stadens it-verksamhet:

o

Externt nyttoperspektiv (medborgare, foretagare och besokares)
Internt nyttoperspektiv (stadens verksamheter)
It-mognadsperspektiv (internt)

It-kostnadsperspektiv

It-leveransperspektiv

Inom respektive perspektiv foreslas tre olika matetal, vilka sammantaget ger en
allsidig bild av hur it bidrar till att stadens mal uppfylls.

Sammantaget pekar de genomforda utvéarderingarna och studierna pa ett behov av
en fortsatt utvecklad it-styrning i staden. Foljande aspekter, som ocksé framgar
mer utforligt ovan, har lyfts fram:

Verksamhetsutveckling med hjélp av it maste utga ifran
kommunfullmaktiges inriktningsmal for stadens verksamhet och
medborgarens fokus.

Det finns ett behov av en sammanhallen och transparent modell for central
finansiering av verksamhetsutveckling med hjéalp med it, i en
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portféljstyrningsmodell som involverar verksamhetsrepresentanter i
beddmningen av de aktuella projekten.

- Det maste finnas en nara koppling mellan verksamhetsutveckling och it-
utveckling.

- Service utifran medborgarens fokus och majligheter till intern effektivitet
ar i hog grad beroende av att information kan ateranvéandas dver
verksamhetsgranser. it-stodet maste byggas horisontellt.

- Uppfoljning av projekten, inte minst stod till projekten under deras 16ptid
och uppfoéljning av effekthemtagning efter genomforda projekt, &r av stor
betydelse for att maximera nyttan med genomforda projekt.

Med portféljstyrning ovan forstas att projekt bedoms mot varandra inom en eller
flera projektportféljer. Genom att ha flera portféljer, dar var och en ges ett
definierat syfte och en ekonomisk ram, &r det mojligt att sékerstélla att flera
perspektiv pa it-utvecklingen ges utrymme vid tilldelningen av medel, sa att till
exempel bade det externa medborgarperspektivet och det interna
verksamhetsutvecklingsperspektivet garanteras sin del av organisationens fokus pa
utveckling med hjélp av it.

Arendets beredning
Arendet har beretts inom it-avdelningen i samrad med fornyelseavdelningen.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Sedan starten av e-tjanstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjanster utvecklats.
De allra flesta initiativ kommer fran namnder och bolag sedan de sett mojlighet att
erbjuda sina kunder/brukare en battre service samtidigt som det interna arbetet kan
bli effektivare. Undersokningar visar att stockholmare &r vana vid att pa olika satt
och i olika sammanhang anvanda sig av internet. Regelbundna uppféljningar av
hur tjansterna anvéands pekar pa samma sak: tjansterna har hogre anvandning &n
liknande tjanster i Ovriga Sverige och i Stockholm stiger anvandandet for varje ar.
Vi kan alltsa anta att stockholmare, liksom ocksa foretagare och bestkare,
forvantar sig att e-tjnster finns som ett satt att forenkla vardagen. Det finns
darmed all anledning att tro att mer service kommer att vara det forvéantade. Av
samma skél, det vill séga att stockholmare, foretagare och besékare forvantar sig
mer och smidigare service, finns det anledning for staden och alla dess
medarbetare att fullt ut ta till sig att e-forvaltning &r en ordinarie del av
verksamhetsutvecklingen. Staden ska skapa forutséttningar for att erbjuda fler
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digitala tjanster till fler malgrupper av stockholmare. Det &r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler. For att méta kundernas och anvandarnas behov maste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt. For att utveckling ska ske maste
medarbetare pa alla nivaer i staden forsta forvantningarna och forandra
arbetssatten.

Forslag till it-program for Stockholms stad 2013-2018

Med utgangspunkt i gjorda utvarderingar och i den dialog som forts med olika
aktorer inom staden har stadsledningskontoret tagit fram ett forslag till éverordnat
styrdokument for stadens it-verksamhet i form av ett uppdaterat it-program.
Utgangspunkten for programmet ar att verksamhetsutveckling med hjélp av it ar
ett prioriterat omrade for den interna verksamhetsutvecklingen och ett viktigt
verktyg i utveckling av service, kvalitet och valfrihet for medborgare, foretagande
och besok.

Den foreslagna strategin utgdr fran att ett styrande dokument inom it maste tacka
minst tre perspektiv:

- Behov
- Styrning
- Leverans

Forankringen i kommunfullméktiges mal skapas genom en analys av behov.
Behoven finns bade bland medborgarna och bland stadens olika verksamheter. For
att skapa maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta behdver utvecklingen
styras pa ett tydligt satt. Det it-stod som tillkommer medborgarna och
verksamheterna bendmns som leverans. Leveransen ska ske efter givna
forutsattningar och effekterna foljas upp.

Det av stadsledningskontoret foreslagna it-programmet foljer denna struktur, som
ocksa utgor grunden for den fortsatta redogdrelsen i detta arende.

Behovsperspektivet

Behovsperspektivet ror kopplingen mellan it-verksamhet, it-std och
verksamhetens mal. Stadsledningskontoret har i analysen av it:s roll anvant sig av
en analysmodell som tagits fram vid det engelska Cranfield University. Modellen
har snabbt natt en omfattande spridning och tillampning, sannolikt darfor att den
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pa ett tydligt satt formar satta it-verksamhet i relation till olika organisationers
mal. En grundtes i modellen &r att it:s uppgift ar att starka organisationens
formaga att na sina mal. Detta kan lata okontroversiellt, men &r en mycket viktig
grundtes for den fortsatta analysen av it:s roll.

Genom att acceptera premissen att it:s uppgift ar att starka organisationens
formaga att na sina mal blir det mojligt att skapa en direkt koppling mellan stadens
vision och inférandet av ett visst it-stod. It-stddet syftar enligt detta synsatt alltid
till att bygga upp eller oka verksamhetens férmaga att na fullmaktiges
inriktningsmal. Ytterst kan vi med hjalp av den aktuella modellen forankra detta
behov i Vision 2030s beskrivning av centrala utmaningar i skapandet av ett
Stockholm i varldsklass.

Med utgangspunkt i de diskussioner om verksamhetens behov av nya férmagor
som foregatt detta arende har stadsledningskontoret formulerat fem fokusomraden,
dar stadens verksamhet beskrivit det som sarskilt viktigt att it ger ett bidrag till
nodvandig verksamhetsutveckling. Dessa fokusomraden ar:

1. Tillganglighet och service for medborgare, féretagande och besok.

2. Forbattrad formaga att sammanstélla, analysera och ateranvanda
information.

3. Utbildning och systemutveckling i syfte att 6ka och férenkla anvandning
av befintligt it-stod.

4. Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer.

5. Innovativ verksamhetsutveckling med hjalp av it.

Styrningsperspektivet

Styrningsperspektivet reglerar grundlaggande principer som ska gélla for it-
verksamheten. Har satts beslutsmodeller pa en 6vergripande och samordnande
niva pa plats. Fragor som ror finansiering, méatning och uppfdljning av it-
verksamheten inryms alla inom styrningsperspektivet. Det &r i detta avsnitt
forslaget till nytt arbetssatt for framtida utveckling av e-tjanster och annan
verksamhetsutveckling med hjélp av it beskrivs.

Styrningen av it-verksamheten syftar till att sdkerstélla att verksamhetsutveckling
och teknisk utveckling haller jamna steg. De gjorda utvarderingarna pekar pa bade

Nytt it-program for Stockholms stad

www.stockholm.se

SID 12 (20)



TJANSTEUTLATANDE
DNR 031-786/2012

vikten av transparens i beslutsmodeller och verksamhetens delaktighet i beslut
som ror it.

For att stadens verksamheter ska fa det it-stod de behdver har
stadsledningskontoret gjort beddmningen att styrningen av it-verksamheten maste
variera beroende pa den forvantade livslangden pa it-1osningarna. It-stod for

etablerade processer maste hanteras strukturerat, men stodet forandras mera séllan.

IT-stod for nya arbetssatt kan daremot forvantas vara foremal for IGpande
forandringar och utveckling, och spelar en tydligare roll i att utveckla stadens
konkurrenskraft. Det maste a andra sidan vara foremal for en mer flexibel styrning
for att utvecklingen av verksamheten inte ska hdmmas.

Detta gor att stadsledningskontoret foreslar en varierad it-styrning i tre nivaer:

- Grundlaggande it stod for etablerade arbetssétt som finns i de flesta
liknande organisationer och som forandras forhallandevis lite 6ver tid.

- Differentierande it-stod for nya arbetssatt och tjanster som pa ett tydligt
satt ar foremal for verksamhetsutveckling i syfte ett 6ka férmagan att na
kommunfullmaktiges mal.

- Experimentellt eller innovativt it-stod for processer som ar tillfalliga eller
under kraftig forandring. Detta kan ocksa handla om helt nya processer,
eller tillfalliga uppgifter som stadens verksamheter har under en kort
period.

Nar det galler stadens formaga att bli en stad i varldsklass ar det av sarskild vikt
att det experimentella och differentierande stodet verkligen utvecklas i den takt
som organisationens dvriga mal forutsatter. Det ar av det skalet
stadsledningskontoret foreslar att de aven fortsattningsvis ska vara foremal for en
sérskild finansiering i en modell som liknar den som tidigare funnits inom e-
tjanstprogrammet eller utvecklingsmodellen. Det foreslagna programmet reglerar
detta pa en Gvergripande niva, men modellen bor ocksa narmare beskrivas i
riktlinjer som beslutas av stadsdirekttren.

Forslag till modell for projektfinansiering

Stadsledningskontoret foreslar att dagens e-tjanstprogram och utvecklingsmodell
ersatts av en sammanhallen modell for central finansiering av
verksamhetsutveckling med hjélp av it. Som utvarderingen av e-tjanstprogrammet
rekommenderar foreslar stadsledningskontoret att en balanserad styrning av vilka
utvecklingsprojekt som ska drivas byggs upp genom portféljstyrning.
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I den foreslagna modellen beslutar kommunfullméktige om ett antal prioriterade
omraden till vilka medel, genom disposition av eget kapital, allokeras. Forslaget ar
att fem portfoljer — en per fokusomrade — etableras. Den exakta prioriteringen
portféljerna emellan kan arligen beslutas och justeras.

En stor fordel med portfoljstyrningen ar att pa forhand allokerade medel med ett
specifikt syfte medger kort tid fran projektansékan till beslut om
projektgenomfdrande. Inte minst utvarderingen av utvecklingsmodellen har pekat
pa att langa ledtider leder till ett minskat intresse for att ta initiativ inom ramen for
modellen. | e-tjanstprogrammet har daremot ledtiderna varit korta, vilket upplevts
som positivt.

Projekt tilldelas medel ur portféljer i en ansdkningsprocess. Ett grundldggande
kriterium ar att projektet bidrar till de formagor som fokusomradet for respektive
portfolj anger. Ansokningar foreslas beredas och beslutas, enligt samma process
som i dagens e-tjanstprogram, av grupper dar olika kompetenser finns
representerade. Vad galler dessa beredningsgrupper foreslar stadsledningskontoret
att de konstaterade positiva erfarenheterna av utvecklingsmodellens
tjansteomradesgrupper tillvaratas och att beredningsgrupperna utformas sa att
verksamhetens delaktighet i beredning av forslagen sakerstalls.

Den slutgiltiga beslutet om vilka projekt som ska tilldelas medel fattas av
stadsdirektdren med utgangspunkt i en samlad bedémning som gors i ett rad som
motsvarar utvecklingsradet eller lilla utvecklingsradet i dagens modeller. Detta rad
bor besta av forvaltnings- och bolagschefer och svara for en sammanvagd
bedémning av samtliga inkomna projektférslag. Radet ska ocksa lopande folja
projekt som pagar och ta del av utvarderingar av uppnadda effekter. Medlemmar i
saval radet som beredningsgrupperna utses av stadsdirektéren.

Prioritering ska vila pa en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta,
verksamhetsnytta, utvecklingskostnader samt kostnader for framtida drift och
forvaltning. Nyttovérderingen ska vara transparent och kunna forstas av
organisationen. Nyttovarderingen bor inte goras av den som soker medel utan av
en sérskild resurs med detta som huvuduppgift. For den portfélj som avser
experimentellt it-stod stélls dock lagre krav pa exakta nyttoberakningar och lagre
krav pa att kunna ansluta till alla tekniska standarder.

Som utredningen med anledning av organisation for e-tjanstutveckling visar, har
det i stadens verksamheter uttryckts behov av ett utokat stod, bade i samband med
ansokningsforfarandet och vid inférande av nya e-tjanster. Stadsledningskontoret
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foreslar darfor att en ny modell for projektfinansiering ska inkludera en mojlighet
for stadens verksamheter att fa ett sddant utokat stod. En framtida organisation
foreslas bland annat besta av sa kallade projektcoacher, det vill séga medarbetare
som &r specialister pa de fragor som ofta dyker upp i projekt. De ska samlat kunna
ge rad i fragor som ror stadens it-styrning, riktlinjer, it-avtal och
bestallningsrutiner, arkitektur, tekniska standarder och etablerade arbetssatt inom
styrning av it-projekt och annat som ett it-projekt i staden har att forhalla sig till.

Fragan om dgande av e-tjanster som ar resultat av projekt for
verksamhetsutveckling med hjélp av it har i flera fall blivit en komplicerad fraga i
organisationen. Eftersom utvecklingen av e-tjanster har skett néra slutanvandare
har det inte alltid varit tydligt vem som ska &ga och forvalta tjansten nér projektet
avslutats. Problemet framstar sarskilt tydligt nar en tjanst med stadsévergripande
nytta utvecklats lokalt och saknar given koppling till ett befintligt
verksamhetssystem.

I beddmningen av framtida utveckling bor det sakerstallas att en utpekad &gare
finns identifierad och att kostnaderna for drift och forvaltning av det nya it-stodet
ar accepterade av verksamheten, i enlighet med vad utvarderingen av e-
tjanstprogrammet rekommenderar. Dessa fragor ska vara utredda innan medel
tilldelas inom ramen for de av fullmaktige beslutade portféljerna.

For redan etablerade e-tjanster foreslar stadsledningskontoret att huvudprincipen
ska vara att e-tjanster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem
forvaltas inom ramen for verksamhetssystemets forvaltningsorganisation. For e-
tjanster som saknar sadan tydlig koppling beslutar stadsdirektéren om dgande av
tjansten. Det ar lampligt att hantera detta i en samlad inventering och utredning av
agande av befintliga e-tjanster.

For att kunna realisera stadsledningskontorets forslag kravs riktlinjer, som pa mer
detaljerad niva beskriver ansokningsforfarande, forankrings- och beslutsprocess,
nyttovardering samt uppféljning av pagaende projekt. Dessa riklinjer bor, enligt
stadsledningskontorets uppfattning, beslutas av stadsdirektoren.

Méatning och uppfdljning av it

En viktig aspekt av it-styrningen &r férmagan att méta och folja upp stadens it-
verksamhet och pa sa satt sakerstalla att uppsatta mal nas. En fungerande
uppfoljning &r lika viktig for drift och forvaltning av stadens grundldggande it-
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stdd, som for de projekt som sker inom ramen for de centralt finansierade
portféljerna som syftar till att underlatta utveckling av differentierande och
innovativt it-stod i staden. For att hoja verksamhetens formaga att na de av
fullméaktige beslutade inriktningsmalen ska stadens namnder och bolag l6pande
folja upp hur digitala 16sningar anvands och kan anvandas. Kommunstyrelsen ska
genom stadsdirekttren svara for en stadsdvergripande métning och uppféljning.

Stadsledningskontoret foreslar att den stadsovergripande uppféljning som
stadsdirektoren ansvarar for ska omfatta foljande fem perspektiv:

- Ett externt nyttoperspektiv som beskriver nyttan fér medborgare,
foretagande och besok.

- Ett internt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for stadens verksamheter
och deras effektivitet.

- Ett internt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad gjorda
investeringar tas till vara och medarbetarnas formaga att anvanda det
befintliga it-stodet.

- Ettit-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stodet och
mojliggor utvardering av it-verksamhetens kostnadseffektivitet.

- Ett it-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillganglighet hos it-
stOdet.

Uppfoljningen ska omfatta saval stadens lIopande it-leverans som de projekt som
finansieras inom ramen for de gemensamma portféljerna. For vart och ett av
perspektiven bor kommunstyrelsen ta fram matetal som gor att utvecklingen gar
att folja ur vart och ett av de fem perspektivet, och som mojliggér jamforelser.
Exakt vilka matetal som kan vara aktuella behéver utredas vidare. | en sadan
utredning boér tankbara nyckeltal bland annat stallas mot kostnaden for att ta fram
dessa métetal. En ndrmare definition av vid varje tidpunkt géllande métetal ska
framga av kommunstyrelsens nyckeltal.

Leveransperspektivet

Om medborgarens fokus och samarbete utan organisatoriska grénser ska vara
vagledande for arbetssétten i stadens verksamheter ar det vasentligt att stadens
grundlaggande it-stod speglar dessa mal. Det &ar ocksa viktigt med gemensamma
principer for utformningen av it-stodet for att it-leveransen ska bli
kostnadseffektiv.
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I den befintliga styrdokumentsstrukturen har dessa fragor reglerats inom ramen for
styrdokumentet ”ITP — Informationsteknisk plattform™. ITP ar en forhallandevis
detaljerad beskrivning av en 6nskvérd arkitektur for Stockholms stads it-miljo.
Stadsledningskontorets beddmning &r att denna typ av styrning numera behover
vara mer flexibel i forhallande till den tekniska utvecklingen. Kommunfullmaktige
bor med utgangspunkt i de strategiska malen faststélla principer for detta. Det ar
dessa principer som framgar av programforslagets tredje del — leverans av it-stod.
Den detaljerade utformningen av den gemensamma it-miljon och bestammelser
for hur andra system ska forhalla sig till denna bor dock definieras i riktlinjer som
beslutas av stadsdirektdren. Riktlinjerna bor aven reglera fragor kring
informationsmodeller, informationsagarskap och metoder for it-utveckling.

| stadsledningskontorets forslag till nytt it-program understryks vikten av att
mojliggdra ateranvandning av gemensamma lésningar samt behovet av en
successiv dvergang fran stuprorsorienterade verksamhetssystem till ggmensamma
plattformar.

En tydlig inriktning &r 6ppenhet. Mdjliggorare for detta ar en integrationstjanst
som ska anvandas vid integration av grundldggande och differentierande system.
Detta ar viktigt for att inte Iasa in information. Data ska vara 6ppet inom
organisationen och 6ppna data ska vara en bred malsattning.

Samordning maste ske och utveckling ska i méjligaste man bygga pa
ateranvandning av befintliga plattformar. Kommunstyrelsen har sedan tidigare i
uppdrag att samordna stadens it-verksamhet och ska enligt stadsledningskontorets
forslag till it-program ge ut riktlinjer som beskriver hur l6sningar ska dgas och var
gemensamma losningar ska ersétta lokala nar det &r motiverat ur ett kostnads-
effektivitets- eller nyttoperspektiv. Det centrala andringsradet foreslas avvecklas
och erséttas genom att stadsdirektorens riktlinjer till programmet reglerar
systemagares ansvar infor forandringar som paverkar integrationer med andra
system.

Stadsledningskontoret bedomer, baserat pa stadens redovisning, att omkring 85
procent av stadens it-kostnader bestar av externa kostnader. Den interna
verksamheten omfattar dag i princip uteslutande strategisk ledning samt
leverantorsstyrning. De grundldggande principerna for anskaffning av it ar darfor
viktigt. Den externa it-leveransen maste vara forhallandevis sammanhallen for att
inte kostnaderna for integration och koordinering av leverantérer ska bli for hdga.
Detta ar en grundbult i den foreslagna strategin. Vidare ska leveransen
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ké&nnetecknas av ordning och reda och tydliga ansvarsgranser. Detta for att en
framgangsrik integration ska kunna ske.

| relativt hog grad styrs den foreslagna strategin ocksa av redan fattade beslut,
exempelvis beslutet om gemensam it-service och beslutet om upphandling av drift
och forvaltning av stadens centrala verksamhetssystem, telefoni och
datakommunikation. Leveransen av it-stddet har i hog grad sin grund i dessa avtal
aven om den kompletteras med lokala avtal. De stora it-avtalen har en 16ptid som i
vissa fall motsvarar eller till och med Overtréffar it-programmets livslangd om fem
ar. Darfor ar det inte maojligt att foresla exempelvis ett snabbt inférande av en
stadsGvergripande supportfunktion, som omfattar hela stadens it-stod. En sadan
funktion (single point of contact) bor dock, enligt stadsledningskontorets forslag,
inforas nar avtalssituationen sa medger.

Forslag till genomforande

Stadsledningskontorets forslag till nytt it-program innehaller ett antal férandringar
av arbetssatt i fornallande till dagslaget. For att den nya styrningen av
differentierande it-utveckling ska fungera bedéms ocksa, utifran erfarenheter av de
befintliga investeringsmodellerna, att en sammanhallen funktion for stod till
verksamheter som vill driva verksamhetsutveckling med hjélp av it inréttas.

Organisation for genomférande

En sammanhallen funktion for att samordna och leda arbetet samt stodja
namnderna i arbetet med verksamhetsutveckling med hjalp av it avilar naturligen
kommunstyrelsen. Stadsledningskontoret avser att inom ramen for befintlig
organisation och budget inrétta ett projektkontor, vars uppgift ar att informera om
den nya processen for central finansiering av verksamhetsutveckling med hjalp av
it, hjalpa stadens ndmnder att soka medel inom respektive portfolj (genom
coacher), hantera ansokningar och pagaende projekt (genom
projektstyrningsverktyg) samt vara navet i beredningsprocessen.
Stadsledningskontoret bedomer att ett sadant kontor ar nodvandigt for att
framgangsrikt genomfora programmet och for att uppratthélla innovationstrycket i
staden.

Det foreslagna programmet omfattar flera nya arbetsuppgifter och
kvalitetshdjande arbetssatt. Till de nya uppgifterna hor:

- Utokat uppdrag att stddja projekt som syftar till verksamhetsutveckling
med hjalp av it. Syftet med detta ar som redovisats ovan att fa ett battre
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och effektivare projektarbete genom att ge stod kring metodfragor,
tekniska fragor och avtals- och upphandlingsfragor som ofta ar
aterkommande och innebar utmaningar for projektledare utanfor den
direkta it-organisationen.

Utokat uppdrag att ge ut riktlinjer for teknisk arkitektur och att I6pande
forvalta forteckningar 6ver system. Kopplat till detta ocksa ett nytt uppdrag
att formellt besluta om och halla forteckning 6ver godkanda undantag fran
beslutade riktlinjer for it-omradet. Utokat uppdrag att arbeta med
informationsmodeller och masterdata for att sakerstalla ateranvandning av
information.

Nytt uppdrag att utveckla modeller for nyttovardering och genomféra, leda
eller medverka i arbete med nyttovérdering tillsammans med
verksamheten, for att sakerstalla att det inte enbart ar den som soker pengar
som sjélv svarar for varderingen av projektforslag, och att projekt bedéms
enhetligt och rattvis. En central nyttovardering har ocksa en viktig roll i att
bevaka att samma verksamhetsforandring inte rdknas hem som besparing
flera ganger i olika projekt.

Nytt uppdrag i att systematiskt arbeta for att fanga upp innovationsidéer
och att sprida inspiration och kunskap som stimulerar uppkomsten av nya
projektforslag inom det innovativa och differentierande it-stodet.

Hantering av pagaende projekt inom e-tjanstprogrammet och utvecklingsmodellen

Inom e-tjanstprogrammet pagar ett antal projekt som inte kommer att vara
slutforda under 2012. Dessa projekt bor fullfoljas genom att de istallet for att
drivas inom e-tjanstprogrammet drivs vidare inom den nya modellen.
Stadsledningskontoret forslar darfor att befintliga projekt och medel inom e-
tjanstprogrammet overfors till det nya projektkontoret. Projekt och tillhérande
medel placeras inom portf6ljen “Tillgédnglighet och service for medborgare,
foretagande och besok™.

Styrdokument som ersétts i och med it-programmet

Det av stadsledningskontoret i detta &rende redovisade Program for digital
fornyelse 2013-2018 foreslas ersatta stadens befintliga it-program, dnr 031-
2486/2007, samt stadens Leveransstrategi for IT-omradet, dnr 031-2080/2008.
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Vidare foreslar stadsledningskontoret, baserat pa de argument som redovisas i
detta arende, att den typ av information och de bestdmmelser som idag finns i den
informationstekniska plattformen ITP, 031-966/2004, ska inrymmas i riktlinjer for
koncernarkitektur och stadsgemensam it-plattform, kopplade till det av
stadsledningskontoret foreslagna it-programmet, och som stadsdirektoren ska dga
ratt att besluta om.

Andra dokument och beslut som foreslas upphéavas i det fall kommunfullméktige
beslutar anta stadsledningskontorets forslag till it-program ar: Telestrategi dnr
041-775/1995, Stadens datakommunikation dnr 035-3036/2007, Inrattande av
centralt andringsrad dnr 033-800/2008, Inférande av gemensam l6sning for
inloggning till stadens e-tjanster dnr 034-2147/2008 samt Utvecklingsmodellen
dnr 031-3884/2007.

Andra relevanta styrdokument

Enligt stadsledningskontorets bedémning berdrs inte de av kommunfullméktige
antagna styrdokumenten E-strategi for Stockholms stad, Gron it-strategi samt
strategi for e-hélsa av stadsledningskontorets forslag till nytt it-program. Dessa
styrdokument kompletterar det foreslagna it-programmet inom sina respektive
omraden.

Detta géller &ven stadens sakerhetsprogram, med tillhérande riktlinje for it-
sékerhet, som alltid ska tillampas vid upphandling, utveckling och férvaltning av
stadens it-stod.

Bilagor

1. Program for digital fornyelse 2013-2018

2. "Det ska vara enkelt att vara stockholmare — forslag till organisation for e-
tidnstutveckling”
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Programmet och dess
riktlinjer

Detta program innehaller av
kommunfullmaktiges beslutade principer
for ledning och prioritering inom stadens
it-verksamhet och for stadens
verksamhetsutveckling med hjalp av it.
Programmet ar bindande for samtliga
namnder och for bolag vars styrelser

antagit programmet.

Syftet ar att samordna stadens arbete
med digital fornyelse. Med digital
fornyelse avses det arbete organisationen
utfor for att oka service och effektivitet
genom att anvinda modern
informationsteknik. Den digitala
fornyelsen syftar till att oka
organisationen férmaga att uppna
kommunfullmaktiges mal.

For att konkretisera programmets
innehall utfirdar kommunstyrelsen
riktlinjer. | dessa regleras hur
organisationen ska arbeta for att
verkstilla kommunfullmaktiges beslut om
inriktning for stadens it-verksamhet
utifran vad som specificeras i detta

program.

It-omradet styrs ocksa genom stadens
sakerhetsprogram med tillhérande
riktlinjer. Dessa bestimmelser existerar
parallellt med it-programmet.
Kommunfullmaktige och stadens
namnder och bolagsstyrelser kan besluta
om andra styrande dokument inom it-
omradet. Exempel pa sadana dokument,
som existerar parallellt med och

kompletterar it-programmet ar:

e Gron it-strategi

e  E-strategi
e E-hilsa
e  Oppna Data

Styrdokument, beslut och 6vriga dokument som

upphivs i och med detta program ar:
Informationsteknisk plattform (031-966/2004)
It-program (031-2486/2007)
Telestrategi (041-775/1995)
Stadens datakommunikation (035-3036/2007)
Leveransstrategi for |T-omradet (031-2080/2008)

Inrattande av centralt dndringsrad (033-

800/2008)

Inférande av gemensam I6sning for inloggning till

stadens e-tjanster (034-2147/2008)

Utvecklingsmodellen (03 1-3884/2007)

I Program for digital fornyelse

Malet for Stockholms stad &r att bli en stad i varldsklass. Inom flera
omraden har vi redan kommit en bit pa vag for att nd detta mél, medan det
inom andra omraden kravs ett fortsatt arbete. Informationsteknikens uppgift
i staden ar att 6ka verksamheternas formaga att na sina mal. Att se
informationstekniken som ett verktyg i det dagliga arbetet, och att anvénda
det pa ett nytt och innovativt sétt &r mycket betydelsefullt. Utgangspunkten
for all it-verksamhet &r att it ska hjélpa staden att na vision 2030.

Vi befinner oss mitt i en stor samhallsforéandring. Att utveckla
verksamheten for att ta vara pa den nya teknikens mojligheter ar ett
prioriterat arbete inom stadens fornyelse. Digital fornyelse &r en
forutsattning for att halla jamna steg med en omvarld som snabbt férandras
nér informationstekniken blir allt mer tillganglig och finner anvandning
inom allt fler omraden i samhallet. Detta skarper kraven pa stadens
verksamheter genom att medborgarnas forvéantan pa tillganglighet till
service okar. Det staller ocksé hogre krav pa stadens medarbetare som ska
kunna anvanda den digitala tekniken for att ge service till medborgare pa
andra platser och vid andra tider &n vad som tidigare forvéntats.

De mdjligheter till genomgripande férandring av stadens arbetssétt och
service som tekniken erbjuder ar skélet till att den digitala fornyelsen &gnas
ett sarskilt styrdokument och sarskilt finansiellt stod. Tekniken star i
medborgarnas, foretagandets, besdkarnas och verksamhetens tjanst. Den
tekniska utvecklingen blir genom sin intensitet ocksa en majliggérare for en
snabb fornyelse. For att den ska tas tillvara &r det av vikt att premiera och
generdst skapa mojligheter for innovation och verksamhetsutveckling med
hjéalp av ny teknik.

Ett gemensamt program ar viktigt darfor att en avgorande framgangsfaktor
ar att stadens verksamheter astadkommer digital fornyelse tillsammans.
Utvecklingen kraver ett aktivt och samordnat arbete fran namnder,
bolagsstyrelser, chefer och medarbetare i hela organisationen for att
sikerstalla att teknisk utveckling verkligen leder till en 6kad forméga att
nyttja information och ge service utifran medborgarens fokus. Alla som har
it som sin huvudsakliga arbetsuppgift ska standigt ha fokus pa hur it kan
stddja verksamhetsutvecklingen.

For en del medarbetare &r den nya tekniken en utmaning i sig. For andra &r
tekniken och dess majligheter en sjalvklarhet som det ar svart att vara utan.
Det viktiga &r att de steg som tas i den tekniska utvecklingen tas i syfte att
stodja verksamhetens forméga att na de av kommunfullméktige uppsatta
malen.



Verksamhetsutveckling syftar till att
bygga upp nya eller forbattra befintliga
verksamhetsformagor i syfte att 6ka
kvaliteten och effektiviteten.

Verksamhetsférmaga beskriver vad
verksamheten kan eller behdver kunna for
att na malen. Verksamhetsformagor byggs
upp av kompetens, processer,
medarbetare, it-formagor och andra

resurser.

It-formagor beskriver vad det ar mojligt
att gora med hjilp av specifika tekniska

16sningar.

Tekniska I6sningar ar de faktiska
tekniska resurser (it-infrastruktur, it-
system e t ¢) som anvinds for att skapa it-

formagor-.

2 It:s bidrag till fullmaktiges mal

Nyttan med it ska forstas i relation till Vision 2030 och till fullméaktiges
inriktningsmal. Beslut som fattas och som ror it ska alltid relatera till malen
och visionen.

Genom att etablera tekniska losningar kan staden bygga upp formagan att
utfora ett visst arbete digitalt och méjliggdra utveckling och fornyelse av
verksamheten. Genom att anvéanda tekniska l6sningar och verktyg byggs
verksamhetsspecifika formagor upp. Dessa formagor gér det mojligt att
effektivt na de av kommunfullméktige prioriterade inriktningsmalen.

Ett exempel hur relationen mellan kommunfullmaktiges mal och stadens
satsningar pa it-stod fungerar illustreras i Figur 1.

Identifierade behov av nya formagor och

tekniska mojligheter Vision och strategi Drivkrafter, utmaningar
Méjliggdrande Mal for
verksamhets- organisationen ‘ .
Méjliggdrande utveckling En globallserad varld
coknik (ekonomiska Ett vaxande Stockholm
. forutsittningar, En stad pa Gar
Nya arbetssitt inrikeningsmal Forvintningar pa service
och férmagor och verksamhetsmal)

Kontinuerlig utveckling leder till 6kad
maluppfyllelse och effektiva verksamheter

Figur 1 Nytta med it i stadens verksamheter ska varderas utifran att it ar en
mojliggorare till formaga att nd organisationens mal.

Att tekniken &r en mdjliggdrare och inte en nytta i sig innebér att it-
utveckling maste knytas till verksamhetsutveckling. Effekt av ett visst it-
stod uppnas forst da det accepteras och tas i bruk av den som ar tankt att
nyttja it-stodet. En fullstandig nyttoanalys bor darfor ta hansyn till bade vad
den tekniska l8sningen mojliggdr och hur verksamheten behdver forandras
for att teknikinforandet ska resultera i en ékad formaga och en hogre
maluppfyllelse. Stadens modeller for utvdrdering av nyttan med it ska utgé
frén ett synsatt dar tekniska lésningar mojliggor nya arbetsatt som Gkar
verksamhetens formaga att nd fullmaktiges mal.



3 Prioriterade omraden for

verksamhetsutveckling med hjalp av it

For att staden som helhet ska bli effektiv i it-utvecklingen kravs en hog
grad av samverkan och ett gemensamt arbete. En viktig del i det digitala
fornyelsearbetet dr att underlatta informationsutbyte mellan olika
verksamhetsdelar. For att detta ska bli mojligt kravs en gemensam malbild,
dar vissa omraden maste prioriteras framfor andra.

Under de kommande aren ska stadens namnder och bolagsstyrelser som
omfattas av detta it-program prioritera it-utveckling inom féljande fem
fokusomraden:

1.

Tillganglighet och service for medborgare, féretagande
och besok

Utifran medborgares, foretagares och besokares fokus och situation
ska staden erbjuda mojlighet att utfora darenden och hantera
kontakter med staden digitalt. Genom effektiv anvandning av ny
teknik kan tid frigoras for att mota medborgare personligen dér det
kravs. Det ar ocksd mojligt att spara tid for medborgare, foretagare
och bestkare genom att erbjuda service dver natet och genom att
samla tjanster som ror en viss situation pa ett sadant satt att flera
olika kanaler i kontakten med staden inte ar nédvandiga. Ofta, men
inte alltid, leder sddana externa nyttor for medborgare ocksa till
interna nyttor nar information kommer in digitalt och darmed
snabbare och billigare kan dverforas, analyseras och &teranvandas.

Forbattrad formaga att sammanstélla, analysera och
ateranvanda information

Det ska vara mojligt att kunna beskriva kvalitet och effekter av
stadens arbete saval internt som externt, sa att beslut kan fattas pa
rétt grunder och effekter av beslut kan tydliggdras och forklaras. Det
ska vara enkelt bade for stadens medarbetare och for medborgare,
foretagare och besokare att ta del av olika slags information och att
snabbt gora sammanstallningar pa det satt situationen kraver. For att
né detta mal kravs utGver analysstod ocksa bra grunddata. Det &r
viktigt att s3 mycket av stadens information som majligt tas emot,
skapas, bearbetas och bevaras i digital form. Fér medborgarnas,
foretagarnas och besokarnas tillgang till information spelar ocksa
Oppna data, som fritt kan analyseras utanfor orgnaisationen, en
avgorande roll.

Utbildning och systemutveckling i syfte att 6ka och
forenkla anvandning av befintligt it-stod

Stadens namnder och bolagsstyrelser ska inom ramen for sitt
uppdrag se till att respektive verksamhet drar nytta av teknikens
mojligheter for att nd sina mal. Detta stéller krav pa it-mognad bland
stadens medarbetare, men ocksa pa satsningar pa anvandarvanlighet
och en utvecklad support till de som anvénder it-stodet internt.
Kunskapen om vilket it-stéd som finns i organisationen och hur man
effektivt anvander det ska dka. En bred satsning pa 6kad it-



anvandning ska genomforas, i vilket det bade ingar
kompetensutveckling utifran olika roller i organisationen och
satsningar pa dkad anvandbarhet i stadens system. Att sdval internt
som externt ha lattanvénda och anvandarvénliga system &r en
prioriterad fraga och ska ges sarskilt fokus i alla utvecklingsprojekt.
Under programperioden star staden infor beslut om en eventuell
generationsvéxling for flera av stadens gemensamma och
stadsOvergripande system.

Samverkan och informationsutbyte med andra
myndigheter och organisationer

Ett viktigt utvecklingsomrade framover ar att kunna samverka och
utbyta information med andra myndigheter och organisationer. Detta
handlar bade om att kunna éverfora information och att kunna
presentera gemensamma granssnitt mot medborgare, féretagare och
besokare. Staden behdver pé olika sitt bedriva projekt som okar
formagan till digital samverkan, till exempel genom etablering av
federativ identitetshantering och genom att bedriva ett arbete for att
utbyta information och i 6kad grad integrera och/eller samutnyttja
system. Detta galler inte minst samverkan med landsting och med
externa utforare.

Innovativ verksamhetsutveckling med hjélp av it

Staden ska bedriva ett sérskilt arbete for att sanka trosklarna for att
ga fran idé till forstudie eller pilotprojekt. Det ska vara enkelt att
framfora idéer. Kommunstyrelsen ska ge stod till de som vill driva
verksamhetsutveckling med hjélp av it. Metoder ska finnas for att
fanga upp, utveckla och sortera idéer, prioritera projekt och stétta
genomforande. Staden ska centralt bedriva ett arbete for att fanga
upp idéer och premiera innovationer.

De utpekade fokusomradenas huvudsakliga bidrag till fullmaktiges mal
framgar av figur 2 nedan:

Férmagor KF | KF2 Kf3
Stockholm skavara en Kvalitet och valfrihet Stadens verksamheter ska
attraktiv,trygg, ska utvecklas och vara kostnadseffektiva

tillgdnglig och vixande stad  forbittras
for boende, foretagande och

besok
|. Tillganglighet och service for  Tillginglighet dygnet runt,enkelt  Enkeltatt géra val, enkelt Lagre kostnader med effektiva
medborgare, foretagande och att na kommunal service. att folja kvalitet. vagar in i staden.
besok.
2.Forbittrad formagaatt Beslutsunderlag bade internt Kunnafélja upp kvalitet och  Minska kostnaden for att ta
sammanstilla, analysera och inom staden samt for fatta kloka beslut. fram beslutsunderlag.
ateranvanda information. medborgare foretagare och Underlittamedborgaresval ~ Sitta in atgarder for

besokare. utifran fakta. verksamhetsutveckling pa ratt

stille.
3.Utbildning och Formagaatt genom att behiarska Férmagaatt attrahera, Okad formaga att utnyttja de
systemutvecklingi syfte att ka  det verksamhetsstod som star rekryteraoch behilla it-verktyg som erbjuds vilket
och forenklaanvandningav erbjuds och kunna erbjuda en engagerade och ger forutsattningar for
befintligtit-stod. hoggrad av tillganglighet. kompetenta medarbetare.  verksamhetsutvecklingoch
effekthemtagning.

4.Samverkan och Formagaatt ge Formaga att tillgingliggora Effektivare samverkan med
informationsutbytemedandra ~ sammanhangande service med sammanhallen information  andramyndigheter frigér
myndigheter och organisationer.  hjalp av myndighets- som underlattar for resurser.

gemensamma granssnitt. medborgareattfélja

arenden oavsett huvudman.

5.Innovativ
verksamhetsutvecklingmed Kunskap och idéer till framtida verksamhetsutveckling.
hjlp av it.

Figur 2 Fokusomradenas huvudsakliga bidrag till respektive fullméaktigemal.



Tabellen ovan syftar inte till att vara uttmmande utan till att ge en
grundlaggande bild av hur utveckling inom fokusomréadena forvantas bidra
till kommunfullmaktiges mal. Enskilda projekt kan inom ramen for
andamalet med respektive fokusomrade bidra till fullmaktiges mal aven pa
andra sétt.

Sammanfattning

Stadens verksamhetsutveckling med hjélp av it ska fokuseras till
foljande fem omraden:

1. Tillgénglighet och service for medborgare, féretagande och
besok.

2. Forbattrad forméga att sammanstalla, analysera och ateranvanda
information.

3. Utbildning och systemutveckling i syfte att 6ka och férenkla
anvandning av befintligt it-stdd.

4. Samverkan och informationsutbyte med andra myndigheter och
organisationer.

5. Innovativ verksamhetsutveckling med hjélp av it.




Innovativt

Differentierande

4 It-styrning

Grundlaggande principer fér stadens it-styrning &r att:

- it-styrningen ska utga fran verksamhetens behov

- verksamheten ska vara delaktig i beslut som ror it

- staden ska strava efter ateranvandning av saval information som
tekniska Igsningar

- system ska vara 6ppna, stddja ett horisontellt,
organisationsoberoende arbetssatt samt tillata integration pa ett
enkelt satt

- it-utveckling ska ga i takt med verksamhetsutveckling

- kostnaden for it-stodet maste stallas i relation till
verksamhetsnyttan

Kommunstyrelsen ska i riktlinjer fortydliga innebérden av ovanstaende
principer och tydliggora vad den gemensamma plattformen omfattar vid
varje given tidpunkt. Styrningen tydliggors ocksa genom riktlinjer for
specifika arbetssatt vid arbete med systemforvaltning, systemutveckling
och projekt. Detta ar viktigt for att uppratthalla anvandarvanlighet,
tillganglighet, kostnadseffektivitet och sékerhet i stadens it-miljo. Undantag
fran dessa riktlinjer ska vara dokumenterade och godkéanda av
kommunstyrelsen.

Styrningen ska se olika ut beroende pa vilken typ av it-utveckling det ar
fraga om. Utgangspunkten ar forandringstakten i olika tekniska plattformar,
det vill sdga hur snabbt olika typer av it-stdd behover och kan forandras. |
Figur 2 visas hur it-styrningen i Stockholm stad ska fungera.

Definition av Limpliga Krav p tekniska Finansieringsmodell

Kategori av it-stod en b stchah dell

Innovativt

Differentierande

Grundldggande

ver v

Medarbetares forslag

och idéer, samt en
gemensam process
for att stimulera
innovation.

Politiska
prioriteringar,
utvecklingsrad och
beredningsgrupper,
fokusomraden i it-
program.

Forvaltningsobjektets
styrgrupp,
anviandargrupper,
matningar, politiska
beslut.

styr

Forstudier, piloter,
projektstyrning,
ledigt forhallande till
styrmodeller och
formella processer.

Projektstyrning enligt
stadens
projektmodell.

Forvaltningsmodell
enligt riktlinjer, till
exempel F-guide.

|6sningar

Enkla/provisoriska
|6sningar,
specialinkop,
minimala
integrationer.

Stadens riktlinjer ska
foljas, och system
integreras.

Standardplattform,
standardsystem.

Portfolj for
innovation
dimensionerad enligt
fullmaktiges beslut i
budget.

Portfoljer
dimensionerade
enligt fullmaktiges
besluti budget.

Namnd/Bolagsstyrels
es linjebudget eller
sdrskilt tilldelade
medel.

Figur 3 Stadens it-styrning varierar beroende pa forandringstakt i de

underliggande processerna

Basen i stadens it-leverans &r de gemensamma och lokala
verksamhetssystemen. Det &r ett grundlaggande it-stéd som inte har ett
direkt syfte att gora staden unik, men som ofta &r verksamhetskritiskt och
ofta anvéands av flera olika verksamheter. Forandringstakten for processer
som stods av detta it-stod ar 1ag, och it-stodet kan ofta vara i grunden
detsamma i tio ar eller mer. De styrmetoder som anvands ar anpassade for



Innovativt

Grundliggande

A

Differentierande

Grundlaggande

stabil systemfarvaltning och kraven pa testning och 6verensstammelse mot
de tekniska standarderna ar strikt. Kommunstyrelsens riktlinjer for
arkitektur beskriver narmare de arbetssatt som galler. For det
grundlaggande it-stddet finns ett behov av strikt styrning och alla
forandringar maste vara genomtankta och noga avvigda. All finansiering
sker inom linjen.

En hogre forandringstakt finns i de l6sningar som tas fram for att gora
staden unik och for att forbattra Stockholms konkurrenskraft. Det vi kallar
differentierande it-st6d kdnnetecknas av att férandringstakten ar hégre an
for de etablerade systemen och att vi behdver kunna arbeta mer med
projektstyrning. Samtidigt &r de underliggande processerna inte kortlivade.
Denna typ av it-stod har ofta en livslangd pa 3-5 ar. Eftersom lésningarna
pa sikt kan bli en del av det etablerade it-stodet och behallas under en
langre tid ar kraven pa tekniska standarder hoga. Implementering i stor
skala forutsétter noggrann testning och dar det a&r méjligt ska losningar
ateranvandas. Kommunfullméktige prioriterar sarskild finansiering till
fokusomradena for att stimulera den digitala fornyelsen av stadens
verksamheter.

For att kunna prova ny teknik eller kreativa idéer i liten skala finns
innovativt it-stod. Har tillats verksamheter gora forsok med ny teknik utan
att behdva forhalla sig till hela stadens befintliga plattform. Syftet ar att
skaffa erfarenheter eller gora forstudier som kan ligga till grund for
framtida storre projekt som har en differentierande funktion. De arbetssatt
och processer som stdds av innovativt it-stdd &r nya eller av andra skal
uttalat tillfalliga. Livslangden pa detta it-stod bor inte dverstiga 3-6
manader. Projekten drivs under friare former med lagre krav pa exakta
nyttoberakningar, Iagre krav pa testning och utan krav pa att kunna ansluta
till alla tekniska standarder. Stadens sékerhetsprogram med tillhérande
riktlinjer géller dock dven for innovativt it-stéd. Aven for innovativa
projekt och forstudier prioriterar kommunfullmaktige sérskilda medel.

Innovativt it-stdd ska drivas i liten skala. Projekt som syftar till inforande
av innovativt it-stod ska redan ndr de startas ha en uttalad plan for hur
gjorda erfarenheter ska tas om hand och hur de I6sningar som etablerats kan
avvecklas eller integreras i stadens miljo nér projektet &r slut.

Verksamheter som skapar nya system ska sakerstalla att dessa system ges
ett tydligt agarskap. D inforande av nya systemldsningar planeras ska den
tankta systemégaren vara kand och ha accepterat framtida ansvar och
kostnader som foljer av detta ansvar. Systemégaren &r alltid en namnd eller
en bolagsstyrelse. Den som I6pande utdvar ansvaret pa uppdrag av
namnden eller bolagsstyrelsen bendmns systeméagarrepresentant.
Systemégaren ansvarar for att foérvaltning av systemet sker med beaktande
av de bestammelser som framgar av it-program och sékerhetsprogram med
tillhérande riktlinjer.



Politisk styrning genom
ramar for portfoljer

Verksamhetsmal

Forandringsbehov

Inventering/Analys

Forslag till ramar
for portfoljer

Beslut i KF-budget

Portféljer med
ramar och mal

5 Finansiering

Grundtanken &r att it-stod i Stockholms stad finansieras inom ramen for
respektive namnds- eller bolagsstyrelses ordinarie verksamhet och budget.
Lépande kostnader for centrala system kan hanteras genom central
fakturering fran leverantor. Dessa fordelas till de namnder och
bolagsstyrelser i enlighet med den fordelning kommunstyrelsen beslutar.
Utnycklingen ska spegla anvéndningen av tjansterna utan att innebéra en
orimlig arbetsinsats eller kostnad. Om beslut i kommunfullméktige eller i
stadens ndmnder och bolagsstyrelser kréver férandringar i stadens it-stod
ska kostnaden for dessa beaktas i beslutet.

For de fem fokusomraden som definierats i avsnitt 3 ovan avsatts sarskild
finansiering inom ramen for sa kallade projektportféljer. Det innebér att
staden under programmets 16ptid kommer att ha fem portféljer som syftar
till att finansiera prioriterad digital fornyelse. En portfélj &r knuten till ett
specifik fokusomrade och omfattar projekt som bedrivs med samma
andamal och motsvarande malbild. Syftet med portfcljstyrning &r att
sakerstilla balans mellan utveckling inom de olika fokusomradena.

Kommunfullméktige balanserar de olika perspektiven genom att besluta om
ambitionsniva for respektive portfolj. Detta sker genom att ekonomiska
ramar for respektive portfolj faststalls i kommunfullmaktiges budget.
Genom att ramarna satts med koppling till ett tydligt syfte, men utan
koppling till ett specifikt projekt blir det mojligt for kommunstyrelsen att
snabbt och I6pande under aret besluta om finansiering till projekt utifran
prioriteringar inom ramen for respektive portfolj. Finansering inom
projektportféljerna kan ske antingen éver driftbudget eller genom
disposition av eget kapital.

For att fa finansiering inom ramen for en portfélj ska den som vill driva ett
projekt inkomma med en ansokan till kommunstyrelsen. Inom varje portfolj
tilldelas medel till de projekt som beddms mest angelégna, dock hogst till
det varde som faststéllts av kommunfullméktige i budget. Hur angeldget ett
projekt ar bedéms i férhallande till kommunfullméktiges inriktningsmal
med tillampning av de principer for vdrdering av nytta som framgar av
modellen for it:s bidrag till organisationens mal i kapitel 2 ovan. Denna
modell utvecklas och specificeras i kommunstyrelsens riktlinjer. For den
portfolj som syftar till att finansiera innovation anpassas kraven pa
nyttobeddmning till det faktum att projekten kan ha som huvudsyfte att
beddma nyttan med ett visst arbetssétt.

Kommunstyrelsens beslut om vilka projekt som ska tilldelas medel ska
bygga pa samrad med representanter fran stadens verksamheter.
Beslutsprocessen ska ndarmare beskrivas i riktlinjer for portféljhantering och
ansokningsprocessen. Radgivande till kommunstyrelsen i dessa beslut &r ett
utvecklingsrdd som leds av stadsdirektéren. Ledamoéter i utvecklingsradet
utses av stadsdirekttéren bland forvaltnings- och bolagschefer samt berdrda
chefer inom stadsledningskontoret. Utover utvecklingsradet ska
beredningsgrupper formeras for att bereda och bedéma forslag inom
respektive portfolj.
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Tilldelning av projektmedel
inom ramen for portféljer

Projektidé som
stéjder mal

Ansdkan om
projektfinansiering

Vardering utifran
nyttokriterier

Beredning av beslut
i arbetsgrupper

Beslut om
projektfinansiering

Lopande
projektuppfoljning

Projektavslut

Analys av
effekthemtagning

Varje projekt som beviljas medel ur portféljerna ska ha en tydlig plan for
hur den verksamhetsutveckling som planeras ska uppnas och hur den
forvantade nyttan ska realiseras. Projekten ska normalt vara avgransade och
kunna genomfdras under ett och samma verksamhetsér. Stora projekt delas
upp i delar som beslutas fran ar till ar. Projekten foljs upp av det
utvecklingsrdd som ocksa beslutar om tilldelning av medel till projekt.

Kommunstyrelsen svarar for planering och uppféljning av de fem portféljer
som syftar till finansiering av digital férnyelse. En I6pande
verksamhetsdialog ska ligga till grund fér kommunfullméktiges beslut om
portfoljernas storlek fran ar till ar. Som en del av detta driver
kommunstyrelsen en strukturerad process for att fanga upp goda idéer och
stimulera innovation.

Utover ovanstdende kan kommunfullmaktige sérskilt besluta om
finansiering av prioriterade projekt inom it-omradet, exempelvis for att
finanisiera utbyte av foraldrade system eller for att finansiera forandringar
av it-stoédet med anledning av andra beslut om forandringar i stadens
verksamhet.

Sammanfattning

v Itska i forsta hand finansieras inom ramen for respektive ndamnd eller
bolagsstyrelses ordinarie verksamhet.

v Vid framtagning av underlag fér beslut om verksamhetsférandringar
ska kostnaden for méjliggérande forandringar i it-stodet alltid beaktas.

v Sarskild finansiering avsatts inom ramen for fem portféljer for att
stimulera utveckling inom stadens fokusomraden for digital fornyelse.
En projektportfolj &r knuten till ett specifikt fokusomrade och omfattar
projekt som bedrivs med samma dndamal och motsvarande malbild.

v" Kommunfullméktige beslutar ambitionsniva genom att arligen
faststélla ekonomisk ram for respektive portfolj.

v’ Ett utvecklingsrad och beredningsgrupper séakerstaller verksamhetens
delaktighet i varderingen av planerad utveckling.
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6 Uppfoljning av it-verksamheten

For att hoja verksamhetens formaga att nd de av kommunfullméaktige
beslutade inriktningsmalen ska stadens namnder och bolagsstyrelser
I6pande folja upp hur digitala Idsningar anvénds och kan anvéndas.
Kommunstyrelsen ska ocksa svara for en stadsovergripande uppfoljning.
Namnder och bolagstyrelser ska medverka med de underlag som
kommunstyrelsen begér for detta.

It ska foljas upp baserat pa kvalitet och kostnad for it-stodet, men ocksa
utifran den nytta it-stodet ger. Det ar viktigt att flera perspektiv kombineras
i uppfoljningen for att fa en balans mellan olika atgéarder som syftar till att
sénka kostnader, skapa driftstabilitet eller mojliggdra fornyelse.
Kommunstyrelsen ska darfor utvardera stadens lIpande it-leverans saval
som de projekt som finansieras inom ramen for de gemensamma
portféljerna ur féljande fem perspektiv:

1. Ett externt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for medborgare,
foretagande och besok.

2. Ett internt nyttoperspektiv som beskriver nyttan for stadens
verksamheter och deras effektivitet.

3. Ettinternt it-mognadsperspektiv som beskriver i vilken grad
gjorda investeringar tas till vara och medarbetarnas forméga att
anvénda det befintliga it-stodet.

4. Ett it-kostnadsperspektiv som beskriver kostnaden for it-stodet och
mojliggdr utvardering av it-verksamhetens kostnadseffektivitet.

5. Ett it-kvalitetsperspektiv som beskriver stabilitet och tillganglighet
hos it-stddet.

Uppféljning utifran de fem perspektiven ska bygga pa definierade métetal.
Dessa ska lopande tas fram med hjalp av sdvél objektiva som subjektiva
méatmetoder. Ett exempel pa objektiv metod &r métning av tillganglighet
genom teknisk métning i stadens driftmiljoer. Med subjektiv matning
forstas matning av intressenters uppfattning om it-stodet genom intervjuer
eller enkatundersokningar. Bland de métetal som tas fram kan ett urval i
framtiden ocksé inféras som indikatorer for att méjliggéra en gemensam
uppféljning inom ramen for stadens integrerade lednings och
styrningssystem, ILS.
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7 Leverans ayv it-stod

En effektiv digital fornyelse forutsatter ett effektivt organiserat arbete med
stadens it-stdd. Varje ndmnd och bolagsstyrelse har ansvar for att deras
verksamhet har det it-stdd som kravs. Inom vissa omraden finns det dock
gemensamt it-stod som inte far dubbleras av namnder eller bolagsstyrelser.
Detta galler infrastrukturella it-lésningar som arbetsplatssystem och
serverdrift, men ocksa bassystem som ar gemensamma for samtliga eller
flera av stadens forvaltningar och i vissa fall bolag, exempelvis inom
ekonomi, personal och det sociala omradet.

7.1 Arkitektur

Stadens mal ar att service till medborgare ska ges utifrdn medborgarens
fokus. Detta forutsétter en hdg grad av horisontella arbetssétt dar olika
ndmnder verkar inom gemensamma lésningar for att ge service i
gemensamma kanaler. Samverkan runt gemensamma arkitekturfragor ar en
av forutsattningarna for att uppna strukturer och standarder dar en
integrerad anvandarupplevelse kan uppnas och dar system kan
kommunicera med varandra pa ett enhetligt och sakert sétt.

En gemensam arkitektur gor det méjligt att utbyta information, integrera
processer och utveckla verksamhetsstddjande l6sningar och tjénster.
Arkitekturramverket ska detaljeras och kontinuerligt hallas aktuellt i
kommunstyrelsens riktlinjer. Nya lésningar som infors ska uppfylla krav
som foljer av dessa.

Viktiga grundprinciper for stadens arkitekturramverk ar att:

1. Gemensamma metoder for arbete med it-utveckling och
forvaltning ska vara dokumenterade av kommunstyrelsen och
tillampas av ndmnder och bolagsstyrelser i enlighet med
kommunstyrelsens riktlinjer.

2. All informationshantering ska ha en adekvat sakerhetsniva och
utformas i enlighet med bestdmmelser som foljer av stadens
sékerhetsprogram.

3. Informationsmodeller ska vara dokumenterade. Det ska finnas
enhetliga begreppsmodeller som utgar frén det sprakbruk som
finns i verksamheten och tillampliga regelverk. Kommunstyrelsen
kan dér det krévs besluta om for staden gemensamma
informationsmodeller och om vilket system som anses vara
huvuddatakélla (masterdata) for en viss typ av information for alla
stadens system.

4. Information ska kunna frigoras fran de system i vilken den uppstar
och kunna ateranvandas i stadens dvriga system.

5. Rédata ska kunna tillgingliggoras i digital form som Oppna data
enligt géllande forordningar.

6. Stadens applikationer ska finnas fortecknade i en
applikationsportfolj som forvaltas av kommunstyrelsen. Stadens
ovriga namnder och bolagsstyrelser ska bidra med den information
som kommunstyrelsen begar for att halla forteckningen aktuell.
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7. System ska utformas och integreras sa att de upplevs som ett stod
av de som ska anvanda systemen, oavsett om slutanvéndaren ar
intern eller extern.

For att i storsta mojliga man skapa forutsattningar for enhetlig
sammanhallen service till medborgare, foretagande och besok och for ett
smidigt internt och externt informationsutbyte ska stadens it-ldsningar
ateranvanda den plattformsinfrastruktur som forvaltas av kommunstyrelsen.
Det ar inte tillatet att etablera dubblerande funktioner inom de omréaden dar
staden har gemensamma I6sningar om inte kommunstyrelsen beslutar om
undantag. Exempelvis ska e-tjanster baseras pa stadens e-tjanstplattform,
inloggning mot stadens it-stdd fran internet ske genom anvandning av
stadens autentiseringsldsning (id-portal) och internt beslutsstod ska
ateranvanda den infrastruktur som finns inom stadens
ledningsinformationssystem (LIS).

En aktuell och uppdaterad beskrivning av det gemensamma it-stodet ska
framga av kommunstyrelsens riktlinjer. Av dessa ska ocksa framga hur
ytterligare dokumentation och anvisningar for utveckling och integration
mot de gemensamma plattformarna tilllgangliggors.

7.2 Sourcing

Staden ska stréva efter att i konkurrens upphandla det it-stéd som
verksamheten behdver. Ansvaret for att verksamheten har det it-stéd som
finns for att 16sa en uppgift innehas i férsta hand av den namnd eller
bolagsstyrelse som nyttjar it-stodet. Uppratthallandet av en hog
bestéllarkompetens saval tekniskt som kommersiellt &r en viktigt fraga for
stadens it-organisation. Detta galler saval lokalt som centralt.

Dar det finns mojlighet till volymfordelar och koncernrabatter ska dessa
utnyttjas. Kommunstyrelsen svarar for att Idpande samordna dessa behov
och anvisa hur sadan samordning ska ske. Vid samordning ar det dock
viktigt att de lokala behoven beaktas och att gemensamma losningar formar
uppfylla de krav som finns i respektive verksamhet.

For att de prioriterade malen for digital fornyelse ska kunna nas &r det
viktigt att integrationer mellan system fungerar. Detta underlattas genom
tydliga ansvarsgranser mellan leverantérer och en aktiv samordning fran
stadens sida. Kommunstyrelsen fungerar som kontraktsagare for stadens
storre driftavtal och tar ett helhetsansvar for integrationen av stadens
grundldggande och differentierande it-stéd. Leveransen ska affarsméssigt
héllas ihop med s tydliga ansvar som mojligt for alla inblandade aktorer.

Vid inférande av nya gemensamma it-ldsningar ska strévan vara att det nya
systemet kan inforlivas i stadens gemensamma avtal for drift och
forvaltning av it. For att detta ska kunna uppnas ar det viktigt att antalet
leverantcrer och avtal inom it-omradet inte &ar for stort.

For att it-stodet ska kunna levereras smidigt och for att en hog sakerhet ska
kunna uppratthallas inom stadens verksamheter ska staden ocksa ha ett
gemensamt datakommunikationsnat som halls samman som en leverans
hela vagen fran lokala nt till anslutningspunkt mot internet.
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Stadens hantering av programvarulicenser ska vara gemensam och skétas
av en for samtliga namnder och bolag gemensamt upphandlad part. Denne
bendmns stadens licensadministrator. | licensadministratorens uppgifter
ingdr att sakerstalla att licenser kops pa ratt avtal, att licenser ateranvands
dar det ar mojligt och att stadens verksamheter har tillgéng till statistik over
licensutnyttjande i stadens it-miljo.

Antalet parter som arbetar med support till interna anvandare och (i den
man de berdrs av supporten) externa utférare som ror denna samlade it-
leverans ska vara begransat. Malbilden &r att den centrala it-leveransen pa
Iang sikt ska kunna stodjas av en sammanhallen support, en sa kallad SPOC
(Single Point of Contact). For medborgare ar principen att stdd med
anvéndning av e-tjanster i forsta hand ges av Kontaktcenter Stockholm.
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I.INLEDNING

1.1 Bakgrund

Den 1 oktober 2007 beslutade kommunfullméktige i Stockholms stad att avsétta
650 miljoner kronor for att under 2007-2010 forenkla stadens service och dka
tillgangligheten till invanare och féretagare. Stadens verksamheter, organisation,
rutiner och arbetssétt skulle anpassas for att méta invanares och foretagares
forvantningar. Malet var att det ska vara enkelt att vara stockholmare.

E-tjanstprogrammet inrdttades for att samordna, styra och folja upp satsningen.
Forvaltningar och bolag gavs mojlighet att s6ka finansiering for utveckling av e-
tjanster.

I kommunfullmaktiges beslut den i februari 2011 om férlangning av e-
tjanstprogrammet fick stadsledningskontoret i uppdrag att utreda och ta fram
forslag till en framtida organisation for e-tjanstutveckling i Stockholms stad.
Utredningen ska foresla former for forvaltning av etablerade e-tjanster och fortsatt
utveckling av e-tjanster samt aven inkludera fragor om kostnader och finansiering.
Organisationen ska trada i kraft den 1 januari 2013.

Slutrapport fran projektet Iamnas 30 november 2011.

Uppdraget ar att ta fram:

e Forslag till organisation for e-tjanstutveckling

e Forslag till former for forvaltning av etablerade och nya e-tjanster

e Forslag till inférande

e Forslag till malomraden och indikatorer for stadens e-tjanstutveckling.

1.2 Medborgarnas forviantningar och stadens utmaning

Sedan starten av e-tjanstprogrammet 2007 har ett femtiotal e-tjanster utvecklats.
De allra flesta initiativen kommer fran forvaltningar och bolag sedan de sett
mojlighet att erbjuda sina kunder en battre service samtidigt som det interna
arbetet kan bli effektivare. Undersokningar visar att stockholmare &r vana vid att
pa olika satt och i olika sammanhang anvénda sig av internet. Regelbundna
uppfoljningar av hur tjansterna anvands pekar pa samma sak: tjansterna har hogre
anvandning an liknande tjanster i 6vriga Sverige och i Stockholm stiger
anvandandet for varje ar. Vi kan alltsa anta att stockholmare, liksom ocksa
foretagare och besokare, forvantar sig att e-tjanster finns som ett sétt att forenkla
vardagen. Det finns darmed all anledning att tro att mer service kommer att vara
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det forvantade. Av samma skal, det vill sdga att stockholmare, foretagare och
besOkare forvéantar sig mer och smidigare service, finns det anledning for staden
och alla dess medarbetare att fullt ut ta till sig att e-férvaltning &r en ordinarie del
av verksamhetsutvecklingen. Staden ska skapa forutsattningar for att erbjuda fler
digitala tjanster till fler malgrupper av stockholmare. Det &r dessutom en
medveten strategi att styra en majoritet av medborgarna mot kostnadseffektiva
kanaler. For att mora kundernas och anvandarnas behov maste stadens
verksamheter utvecklas i samma takt. For att utveckling ska ske maste
medarbetare pa alla nivaer i staden forsta forvantningarna och forandra
arbetsséatten.

1.3 Om utredningen

Utredningen startade i januari 2011 och slutférdes 30 november samma ar.
Utredningen genomfdrdes inom e-tjdnstprogrammet och omfattade tre faser. Den
forsta fasen var en kvalitativ uppfoljning utifran ett nulage och ett dnskat lage i
syfte att ta fram en GAP-analys som belyser fordjupningsomraden som den
fortsatta utredningen behover fokusera pa.

Den andra fasen bestod av djupanalyser av specifika omraden och utgick fran de
borlage som GAP-analysen pekar pa och att betrakta dem som kriterier for en
framtida organisation. FOr att kvalitetssakra de foreslagna 27 kriterierna for en
framtida organisation for e-tjanstutveckling sa bearbetades dessa vid en workshop
den 13 juni. I workshopen deltog ledande chefer i Stockholms stad (se deltagare).
Kriterierna beskriver uppgifter som den framtida organisationen bor klara av och
vilar pa mal och formuleringar som workshopen inledde med att arbeta fram.

Den tredje och sista fasen innebar ytterligare bearbetning av kriterierna och
gjordes av projektledningen tillsammans med medarbetare fran IT-avdelningen
vid stadsledningskontoret liksom i samrad med arbetsgruppen.

Utifran det ovan beskrivna utredningsarbetet har ett forslag tagits fram.

1.4 Begrepp i utredningen

Forslaget i denna utredning och fokuserar pa e-tjanstutveckling. En e-tjanst ar en
digital 16sning gentemot medborgare som baseras pa information som &gs av
staden. Med verksamhet avses har namndernas och bolagens olika uppdrag
gentemot dess kunder. Med medborgare avses medborgare, foretagare, besokare
eller kunder och de &r befintliga eller presumtiva.
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2. FAS | - GAP-ANALYS

Malet med GAP-analysen var att utifran att beskriva nulage och onskat lage fa
fram omraden att ytterligare fordjupa utredningen i Fas 2. GAP-analysen
baserades pa workshops och intervjuer med nyckelpersoner (se deltagare)och
ledde fram till fem fordjupningsomraden:

e vision, mal och strategi

e affarsmodell

e organisation och kompetens

e styrning, samordning och kvalitetssékring
e kommunikation

2.1 Vision, mal och strategi

GAP-analysen visar att for vision, mal och strategi upplevs inte skillnaderna
skillnad mellan nuldge och 6nskat lage som sérskilt stora — snarare handlar det om
att behalla allt det som varit positivt med e-tjanstprogrammet. Till detta hor det
mandat som funnits fran saval den politiska ledningen som
tjanstemannaledningen, e-strategin som upplevs som adekvat och framtidsinriktad
samt ett fortsatt fokus pa verksamhetsutveckling (med eller utan stod av IT).
Analysen visar att det aven i framtiden ar viktigt att dessa fragor finns hogt uppe
pa agendan, inte minst for att behalla profilen som I1T-huvudstad och e-kommun.
Samtidigt kan det vara lage att det i den framtida organisationen &r tydligt att e-
forvaltning och e-tjanster &r en del av den ordinarie verksamhetsutvecklingen. Det
kan betyda att de visioner och mal som idag finns i e-strategin behover fortydligas
ytterligare och kompletteras (antingen i e-strategin eller i ordinarie
verksamhetsmal), men ocksa att e-fragorna far en naturlig hemvist rent
organisatoriskt.

2.2 Affirsmodell

Givet den vision, de mal och den strategi Stockholms stad véljer sa kommer det att
paverka affarsmodellen, framst vad galler sattet att finansiera tjanster, bade i
utvecklingsskedet och liksom for drift och forvaltning.

For framtiden behover staden gora ett stallningstagande kring vad som ska
hanteras centralt och gemensamt och vad som ska hanteras lokalt. Finansieringen
maste sa langt som mojligt ske pa de satt som staden redan idag anvéander for att
finansiera verksamhets- och teknikutveckling (primart ordinarie budgetprocess
och utvecklingsmodellen). Det kan dock finnas anledning att formulera villkor for
avsteg, exempelvis for forstudier eller enklare tjanster.

Synséttet skulle ligga i linje med resonemanget som férdes i avsnittet om vision,
mal och strategi, namligen att det nu ar dags att se e-tjanster som en del av
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ordinarie verksamhet. Vad géller kravet pa vinsthemtagning bor det galla aven
framover.

2.3 Organisation och kompetens

Val av organisation och vilka kompetenser som den bor ha &r avhangig den
strategiska inriktning som Stockholms stad véljer for framtida e-tjanstutveckling
och for att fragorna dven fortsattningsvis ska finnas hégt upp pa agendan, for att
helhetsperspektivet ska bevaras och for att behalla tempot i utvecklingen.

Tydligt &r att fragorna behover hitta en hemvist pa hég niva for den strategiska
samordningen s att e-strategin verkstalls pa ett adekvat sétt. Analysen visar ocksa
ett behov av att tydliggora for verksamheterna, det vill sdiga ndmnderna och
bolagen, att ansvaret vilar pa dem vad galler saval utveckling liksom drift och
forvaltning.

2.4 Styrning, samordning och kompetens

Kring styrning, samordning och kvalitetssakring pekar analysen pa ett dnskat lage
med en kombination av en stark, central styrning dér strategin uppdateras och
efterfoljs och dar helhetsperspektivet sakerstalls. Likasa kravs en lokal styrning pa
varje forvaltning utifran det egna verksamhetsansvaret. Beroende pa hur staden
valjer att finansiera l6sningarna kan gransen mellan den centrala och den lokala
styrningen variera.

Vad géller styrning skulle denna kunna fortydligas efter det att strategin brutits ner
till mal. Denna uppfoljning skulle da kunna ske i ILS. En del i samordningen &r
ocksa att ta fram riktlinjer, vagledningar och liknande.

Pa bade central och lokal niva behdver staden dessutom bli battre pa att genomféra
behovsanalys utifran medborgares och féretags behov. Detsamma galler for att
folja upp och stimulera anvandningsgrad. Med stod i sadana analyser kan
efterfragade tjanster utvecklas och forbattras. Har kan kontaktcenter ges en viktig
roll for att formedla vidare forbattringsforslag i organisationen.

2.5 Kommunikation

Kommunikation &r viktigt for att malgruppen ska anvanda tjansterna och internt ar
det viktigt for att forankra nya arbetssatt. | den externa kommunikationen har
stadsledningskontoret en fortsatt viktig sammanhallande roll. Fér medborgaren ska
det inte spela nagon roll vilken av stadens forvaltningar/verksamheter som
levererar efterfragad tjanst. GAP-analysen pekar ocksa pa behovet av en
kanalstrategi for att styra medborgarna mot kostnadseffektiva kanaler.
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3.FAS 2 - VAD SKA DEN FRAMTIDA
ORGANISATIONEN LEVERERA

| den efterféljande fasen gick utredningen vidare med att samla de borlagen som
GAP-analysen pekar pa och se dem kriterier for en framtida organisation. For att
kvalitetssakra de foreslagna 27 kriterierna for en framtida organisation for e-
tjansteutveckling sa bearbetades dessa vid en workshop den i juni for ledande
befattningar i Stockholms stad (se deltagare). Kriterierna beskriver uppgifter som
den framtida organisationen bor klara av och vilar pa mal och malformuleringar
som workshopen inledde med att arbeta fram.

3.1 Mal och malformuleringar

Till workshopen hade 22 olika malformuleringar for utvecklingen av e-tjanster
samlats. Dels de 13 malformuleringar som idag finns i arbetet med e-
tjansteutveckling dels nio formuleringar som utarbetats med GAP-analysen och
diskussionerna infor workshopen som underlag. Vissa av dessa mal bor snarare
anses vara formuleringar som beskriver medel som kan anvandas for att uppna
malen. Efter workshopdvningen kring visioner och mal aterstar 16 olika
malformuleringar som redovisas i nasta avsnitt. Malformuleringarna kallas da
delmal.

I workshopen delades kriterierna in i tre omraden som direkt knyter an till malen
som togs fram: Medborgare, verksamhet och IT. Inom varje omrade fanns det
pa workshopen nio olika kriterier att ta stallning till. Det fanns dessutom mojlighet
att formulera egna forslag pa kriterier. Kriterierna presenteras i nasta avsnitt
eftersom de kom att bearbetas ytterligare under den avslutande fasen av
utredningen.

3.2 Metoder och resultat i workshopen

3.2.1 Medborgare

For att etablera vilka kriterier som bor gélla inom perspektivet Medborgare
anvandes en beslutsmodell dar deltagarna delades in i grupper som fick i uppdrag
att infor de andra argumentera for tre av kriterierna samt argumentera emot tre
andra kriterier. Deltagarna fick sedan rosta pa de kriterier de ansag ska galla for
den framtida organisationen.
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3.2.2 Verksamhet

For att etablera gemensamma kriterier som bor gélla inom perspektivet
Verksamhet delades deltagarna upp i tre grupper som var och en fick férhandla
inom gruppen for att kunna formulera ett férhandlingsmandat. Detta mandat fick
sedan en av medlemmarna i respektive grupp ta med sig for att enas kring en
Overenskommelse med de 6vriga grupperna. Mot bakgrund av att det fanns
betydande skillnader kring de malformuleringar som berdr perspektivet sa
fordjupades diskussionen kring hur staden ser pa vilka verksamhetsanknutna
kriterier som bor ligga till grund for den framtida organisationen.

3.231T

Da workshopen tog fram kriterier for IT blev det tydligt att det fanns olika syn pa
IT-funktionens roll beroende pa deltagarnas kunskap eller organisatorisk hemvist.
Deltagarna delades in i grupper dér de tillsammans med personer med likartade
kunskaper och/ eller roller fick rangordna de olika kriterierna inom funktionen.
Resultatet visade att de kriterier som ska gélla for perspektivet ”IT” for den nya
organisationen for e-tjansteutveckling behévde fortydligas och sa skedde ocksa i
utredningens fortsatta arbete.
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4. FAS 3 - KRITERIER FOR DEN FRAMTIDA

ORGANISATIONEN

Som tidigare beskrivits sa blev det i workshopen tydligt att det fanns skillnader i

hur kriterierna uppfattades. Det medférde en omfattande del i det fortsatta arbetet

fokuserade pa att fortydliga dessa i syfte att skapa forstaelse och acceptans. Efter

bearbetning inom projektledningen, tillsammans med IT-avdelningen, tillsammans

med PwC och i samrad med styrgruppen sa har kriterierna slagits fast.

4.1 Mal |- Enkelt for medborgarna

4.1.1 Delmal

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

Medborgare och foretag ska kunna utfora sina kommunala drenden med
hjalp av e-tjanster inom alla omraden som ar relevanta for dem

Okad tillganglighet till stadens service och information.

4.1.2 Kriterier Medborgare

Medborgare ska inte behdva vara insatt i hur stadens informationsflode
eller ansvarsfordelning mellan offentliga nivaer fungerar. Uppgifter ska
endast behdva lamnas en gang

Det ska vara enkelt fér medborgarna att hitta och anvanda de olika e-
tjansterna

Medborgarnas behov och 6nskemal ska tillvaratas pa ett systematiskt satt
och ligga till grund for utvecklingen av e-tjanster

Det ska finnas en kontinuerlig utveckling av e-tjanster och teknik for att
underlatta och forenkla for medborgarna.

4.2 Mal 2 - Effektiva verksamheter

4.2.1 Delmal

Arbetet ska praglas av en helhetssyn dér det finns mdjlighet att
ateranvanda teknik och tjanster inom andra férvaltningar och bolag i
Stockholms stad

Teknik och struktur ska anvandas for att frigora resurser till annat
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e Projekt ska foljas upp av en nyttokalkyl

e Mer effektiva arbetsmetoder for att frigora resurser till annat

e E-tjanster ska vara anvandarvénliga, anvandbara, sakra, transparenta
lattillgangliga och lattlasta.

4.2.2 Kriterier Effektiv verksamheter

» Verksamhetsoverskridande utveckling som kan anvéndas av flera
verksamheter liksom satsningar pa prioriterade e-tjanster finansieras ur en
central budget

» Kostnaderna for en e-tjanst ska vara forsvarliga, k&nda och accepterade av
de verksamheter som ingar i en process som forenklas av en e-tjanst. Den
tekniska forvaltningen ska &gas av verksamheten och férdelningen av
kostnaderna férknippade med den ska vara beslutad innan utveckling av e-
tjansten startar

» En nyttoanalys inf0r en investering beskriver hur en identifierad process
blir effektivare till foljd av en e-tjanst och/eller hur enkelheten for
medborgarna 6kar utan att det nédvéandigtvis innebdr en besparing.
Analysen liksom hur nyttan ska realiseras ska vara kénd, accepterad och
planerad av verksamheten som &ger processen

» En transparent och tydlig metod for prioritering och beslut om
investeringar

« Utveckling av e-tjanster ska drivas och agas av respektive verksamhet for
att sakerstalla att tjansterna utformas i enlighet med verksamheternas
behov och krav. Utvecklingen ska samordnas av en central funktion for att
garantera att en anvandarvénlig, kostnadseffektiv och séker l16sningen
anvands

+ Utvecklingen av e-tjanster ska ske utifran kommunfullmaktiges mal och i
dialog med verksamheten i syfte att 6ka verksamheten formaga att na
kommunfullmaktiges mal.

4.3 Mal 3 - IT - Tillgangligt, tillforlitligt och 6ppet

4.3.1 Delmal
« E-tjanster ska vara anvandarvanliga, anvandbara, sdkra, transparenta,
lattillgangliga och lattlasta
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4.3.2 Kriterier IT - Tillgangligt, tillforlitligt och oppet

o Aktuell driftsinformation om e-tjansterna ska alltid finnas tillganglig for
medborgarna. Det ska alltid vara tydligt for stockholmarna hur de kan
utféra sina arenden och vilka alternativ som finns till kommunens e-
tjanster

e Driftsdkerheten i stadens e-tjanster ska vara hdg. Rutiner for felhantering
liksom drendehantering ska finnas bade internt och for de leverantérer som
staden anvander i syfte att nd hog driftsakerhet liksom anvéandarvanlighet

e Anvandbarheten i stadens e-tjanster ska vara hdg. Det ska finnas val kanda
interna rutiner for att sakerstalla att synpunkter pa tjansterna kommer
framtida utveckling till del.

4.4 Visionsseminarium - en hearing med leverantorer

I den tredje fasen av utredningen anordnades ett visionsseminarium for
leverantorer. Vid seminariet, som &gde rum den 13 september 2011, presenterade
Abou, Capgemini, Deloitte, Disruptive Media, Ernest & Young, Governo, IBM,
Logica, PwC, Tieto och Visma Sirius sina visioner for framtidens e-
tjanstutveckling i form av varsin presentation i formen av en sa kallad Pecha
Kucha. Det ar en styrd form av presentation dar deltagarna far samma utrymme
och forutsattningar. Hearingen avslutades med en fragestund.

Det som forenar de olika deltagarnas vision for e-samhallet &r begrepp som
enkelhet, tillganglighet, 6ppenhet, transparens och medborgarfokus. | e-samhéllet
finns informationen tillganglig i realtid och e-tjansterna tar sin utgangspunkt i
medborgarnas livssituation och foretagens behov. Tekniken skapar nya
mojligheter for kommunikation och interaktion och bidrar till att battre analyser
och okad kunskap om de behov och mojligheter som finns i samhaéllet.
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5. UTGANGSPUNKTER FOR EN FRAMTIDA
ORGANISATION

5.1 Stadens vision

Forslaget vilar pa stadens Vision 2030 som beskriver ”Stockholm som
manniskornas stad. Det &r vi som lever har som tillsammans skapar och utvecklar
staden. Samhallsservice, kultur, infrastruktur, organisationer och arbetsmarknad
k&nnetecknas av att alla aktérer gemensamt stravar efter att se helheten i
medborgarnas behov och 6nskningar. Stadens uppgift ar att stddja och underlétta,
inte att ta 6ver och kontrollera. De flesta beslut tas av personer och familjer
sjdlva. Det dr ldtt att bo och arbeta i Stockholm.”

5.2 Kommunfullmaktiges inriktningsmal
En andra utgangspunkt ar kommunfullméktiges inriktningsmal for stadens
verksamheter:
e Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillganglig och véxande stad for
boende, foretagande och besdk
e Kuvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbéttras
e Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

5.3 Viktiga principer oavsett organisation

¢ Organisationen ska méta medborgarnas och verksamhetens behov och
efterfragan, styra och sakra leveransen

e Samordnad portfoljstyrning med ett beslutande rad

e E-tjanster som har en tydlig koppling till ett verksamhetssystem ska
forvaltas i samma forvaltningsobjekt som det systemet. Omfattas en e-
tjanst flera forvaltningar ansvarar en central funktionen for att tillsammans
med projektet ta fram forslag till hur forvaltningen ska ske

e Innovativa projekt uppmuntras och de ska alltid utvecklas i samrad med
den centrala funktionen i syfte att hitta bredare anvéndning av Idsningen
och for att planera for bade inférande och forvaltning.

5.4 Behov, styrning och leverans
Forslaget som beskriv utgar fran att det finns efterfragan och behov av e-tjanster.
Behoven finns bade bland medborgarna och ocksa bland stadens olika
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verksamheter. FOr att skapa ett maximal medborgarnytta och verksamhetsnytta
behover utvecklingen styras upp pa ett tydligt satt. Resultatet som tillkommer

medborgarna och verksamheterna bendmns som leverans. Leveransen ska ske
efter givna forutsattningar och effekterna foljas upp.

EFTERFRAGAN/

BEHOV

5.5 Forutsdttningar

Utredningen foreslar att e-tjanstutveckling som begrepp ersatts med ett vidare
begrepp som ger ett mer sammanhallet perspektiv utifran bade medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Begreppet e-tjanstutveckling ersatts med
verksamhetsutveckling med stod av IT och de tva modellerna som funnits
parallellt: e-tjanstprogrammet och Utvecklingsmodellen sammanfors till att bli en
modell - Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stdd av IT.
Modellen avser verksamhetsutveckling som helt eller delvis bygger pa digital
information och som i sin tur helt eller delvis effektiviserar en process som okar
verksamhetens férmaga att na malen.
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6. DEN FRAMTIDA ORGANISATIONEN

6.1 Pa central niva - kommunstyrelsen

| den framtida organisationen foreslar utredningen funktioner som planerar och
verkstaller utifran kommunfullméktiges mal for verksamheten. Planeringen ska
omfatta bade kommande budgetar och planering pa langre sikt. Funktionerna ska
tydligt fanga upp forandringar i verksamheterna som ger upphov till nya behov
och omsatta dem till forslag till utveckling.

Pa lang sikt
2-5ar

Medellang sikt
0-2 ar

Kort silkt
innevarande ar

6.1.1 Behov - en analyserande funktion

Den framtida organisationen maste ha férmaga att kontinuerligt gora inventeringar
och analyser i syfte att beskriva vilka behov som finns. Fornyelseavdelningen vid
stadsledningskontoret ansvarar for att beskriva 6vergripande
verksamhetsutveckling i budgeten och bor darfor ges uppdraget att, i samarbete
med IT-avdelningen och finansavdelningen, beskriva forandringsbehoven och
identifiera pa vilket satt verksamheterna kan utvecklas ytterligare med stod av IT.
Beskrivning av hur verksamheten ska utvecklas ska baseras pa behov som
beskrivits i namndernas fleraringar, kommit fram brukarundersokningar, i
anvandargrupper, i agargrupper, i dialog med verksamheterna och utifran
bearbetad statistik fran serviceforvaltningen. Behoven ska prioriteras och
sammanforas till forslag till insatsomraden for kommande budgetar. Férslagen
beskrivs i en plan i budgeten som kommunfullmaktige fattar beslut om. Efter
kommunfullmaktiges beslut har forslaget blivit portfoljer per verksamhetsomrade
som galler for budgetaret. For var och en av dessa portfoljer ar det darmed tydligt
vad som ska utvecklas, vilka budgetramar som finns liksom hur kostnader for drift
och férvaltning ska fordelas.
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For att kunna realisera arbetssétten ovan ser vi att fornyelseavdelningen behdver
ytterligare kompetens och nya arbetssatt kring analys och verksamhetsutveckling
med stod av IT. Utdver det behdver fornyelseavdelningen ocksa etablera former

for samarbete tillsammans med finansavdelningen och IT-avdelningen.

‘ Verksamhetsmal ’—" Férandringsbehov F’
Forslag till . Program
‘ investeringsplan ‘ Gl il e ‘ (portféljer) ‘

Inventering/analys ‘

6.1.2 Styrning — en planerande och stédjande funktion

IT-avdelningen vid stadsledningskontoret ansvarar for styrning utifran
kommunfullméktiges budget. IT-avdelningen ansvarar vidare for planering av
stadens IT-verksamhet utifran portfoljerna. Planeringen ska utga fran
medborgarnas och verksamheternas behov. Avdelningen ska ocksa kommunicera
befintlig infrastruktur och vad den kan mojliggora i form av tjanster. Den bor
aktivt samordna ny stadsgemensam funktionalitet i infrastrukturen i samarbete
med verksamheterna och stadens olika leverantorer. Vidare ska avdelningen
tillsammans med andra funktioner vid stadsledningskontoret ta fram modeller for
processmetodik sa att verksamheternas arbetssatt kan anpassas och forenklas till
att processen, helt eller delvis, automatiserats av en e-tjanst. Under den tid som e-
tjanstprogrammet bedrivits har processkartlaggningar gjorts pa olika satt och
varierande resultat och det ar angeléget att staden tar fram anvandbara modeller.

Genom ett gemensamt 1T-stdd, som i storre utstrackning integrerar de lokala IT-
funktionerna, ska stadens verksamheter kunna realisera forbattrad service och
forandrade arbetssatt inom organisationen. Pa sa vis ska inhamtning, bearbetning
eller spridning av information forenklas. IT-avdelningen ansvarar for utveckling
av modeller och for forvaltning av gemensamma IT-system. Avdelningen ska ha
ett utatriktat och strukturerat uppdrag mot de lokala IT-funktionerna att beskriva
vilka byggstenar som finns i form av infrastruktur och vilka servicetjanster den
kan 6ppna upp for.

Stadens infrastruktur for IT ska utformas sa att det ar latt att utveckla och anpassa
till framtida behov vilket bor involvera de leverantdrer staden har avtal med.
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Service till stockholmare med féranderliga behov, forverkligandet av politiska
beslut, verksamhetsinitierade utvecklingsinsatser och anpassning till den tekniska
utvecklingen maste understddjas av den informationstekniska plattformen.
Ansvaret for detta vilar pa IT-avdelningen vid stadsledningskontoret. | det
ansvaret ligger ocksa att koordinera utveckling sa att den kan starta nar alla
forutsattningar finns pa plats.

Med en fungerande styrning med en uppdaterad strategisk plan och sa ges ocksa
utrymme for en strukturerad metod for hantering av undantag. Exempel pa
undantag kan vara utveckling av helt nya funktioner, pilotprojekt och liknande.

Utvecklingen av e-tjanster ska fortsatt &gas och genomforas av verksamheterna
aven om projekten inte initieras av dem. Anledningen &r att det &r viktigt att e-
tjanster har en organisatorisk hemvist nara dem som tjansterna ar till for och det
beskrivs ocksa tydligt i stadens modell for forvaltning.

Under E-tjanstprogrammets tid har det varit tydligt att verksamheterna hade varit
betjanta av mer tekniskt stod i att driva projekten och i att forandra arbetssatten pa
det vis som beskrivs i ansokan.

Sammantaget innebar beskrivningen ovan ett stérre uppdrag till IT-avdelningen
men det ar ocksa nodvandigt for att utvecklingen ska bli mer effektiv.

6.1.3 Leverans — en uppfoljande funktion

Verksamhetsutveckling med stdd av IT foljs upp i ILS genom indikatorer, genom
brukarundersokningar, genom anvandargrupper, genom agargrupper och utifran
bearbetad statistik, exempelvis fran serviceforvaltningen. Férnyelseavdelningen
ansvara for att utforma uppfoljning som beskriver nya behov hos medborgarna och
koppla det mot kommunfullméaktiges mal.

IT-avdelningen ansvarar for uppféljning av leveransen utifran stadens avtal
avseende teknik, driftsakerhet och integritet. Avdelningen har ocksa ett uppdrag
att samordna driften sa att exempelvis driftuttag for uppgraderingar sker sa
samordnat som det ar mojligt eller pa tidpunkter sa de paverkar e-tjansterna sa lite
som mojligt oavsett granssnitt.

6.2 Portfoljer

E-tjanstprogrammet har kategoriserat e-tjanster utifran om de &r administrativa/
gemensamma, pedagogiska eller sociala vilket &r praglat av utvecklingsmodellen.
Syftet har varit att skapa en bild av antal e-tjanster per omrade.
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| framtiden ar det logiskt att skapa portfoljer utifran verksamhetsomraden. Var och
en av portféljerna beskriver vilka mal som ska uppnas och dar anges ocksa de
indikatorer/nyckeltal forknippade med e-tjanster som verksamheterna arbeta for
att uppna.

Inom varje portfolj bor det finnas en del som kan anvandas till innovativ och ny
utveckling, en del som gar till forbattringar av befintliga e-tjanster och en tredje
del &r att betrakta som forvaltande av standardiserad funktionalitet (se figur
nedan). Storleken for var och en av delarna justeras fran ar till och det &r inte att
betrakta som komplicerat eftersom portfoljen baseras pa kommunfullméaktiges mal
for verksamheten.

Innovativt

Forbittrande

6.2.1 En modell for beslut

Modellen for portfoljer innebér att verksamhetsutveckling med stéd av IT blir mer
centralstyrd. Anledningen dar att den i staden i framtiden finns begrénsat med
resurser och genom att styra utvecklingen laggs resurserna dar de gor storst nytta
for medborgarna och for verksamheterna.

| varje portfolj ska emellertid resurser finnas som mojliggor att verksamheterna
kan ans6ka om medel precis som idag for e-tjanstprogrammet. Det mojliggor
flexibilitet for forandrade forutsattningar och for att snabbt kunna initiera
innovativa forslag liksom pilotprojekt. Ansékningar bereds och beslutas, precis
som med dagens e-tjanstprogram, av grupper dar olika kompetenser finns
representerade. Prioritering ska vila en nyttokalkyl som beskriver medborgarnytta
och ocksa tar hansyn bade till utvecklingskostnader liksom till kostnader for drift
och for forvaltning.
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6.3 Pa lokal niva — nimnder och bolag

6.3.1 Behov

Verksamhetsdriven utveckling har varit framgangsrik under e-tjanstprogrammets
tid och det ar viktigt att tillvarata den drivkraften. Enligt detta forslag sa kommer
verksamheternas delaktighet utformas pa nya sétt och ett kan vara
anvandargrupper som framst beskriver en specifik malgrupps behov. Det kommer
ocksa att finnas dgargrupper som utifran de beskrivna behoven bedémer hur val en
e-tjanst uppfyller behoven. Hur dessa anvandargrupper och agargrupper utformas
kommer att se olika ut beroende pa om det &r en e-tjanst for
stadsdelsforvaltningarna, for en fackforvaltning eller for ett bolag.

6.3.2 Styrning

Lokalt bor det finnas personer som har kunskaper om det centrala stéd som finns
och tillrackliga kunskaper for att tillsammans med verksamhetsansvariga ta fram
idéskisser och ansokningar. Formagan att kunna gora detta varierar fran fall till
fall och det ar av den anledningen som det finns stdd vid den centrala IT-
funktionen. Det kan vara i form av resurspersoner, av projektplatser eller
regelbundna informationsmoten.

Sa langt det ar mojligt ska stadens losningar for verksamhetsutveckling med stod
av IT majliggora ateranvandning av en gemensam infrastruktur snarare an pa
utveckling av lokala eller verksamhetsspecifika l6sningar for behov som é&r att
betrakta som generella. Lokalt IT-stod far dock utvecklas under forutsattning att
l6sningsforslagen diskuterats med den centrala IT-organisationen som ocksa ska ta
fram riktlinjer samt formulering av villkor for avsteg/undantag. Att lokala
I6sningar ska fa finnas ar en rimlig utgangspunkt eftersom Stockholm stad har
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valfrihetssystem pa flera omraden vilket i sin tur innebér att verksamheter ska
kunna profilera sig varav fler servicetjanster eller kvalitetshojande funktioner kan
vara ett av flera sétt. 1T-stod for pedagogisk undervisningsverksamhet ar ett
exempel.

6.3.3 Leverans

Med stod av agargrupper inom portféljerna deltar verksamheterna i uppféljningen
av tjansteleveranser. For lokalt utvecklade e-tjanster ansvarar den lokala IT-
funktionen for hela driften och forvaltningen liksom kraven pa
informationssékerhet. Oavsett var och for vilka anvandare som e-tjénster utvecklas
ska stadens overgripande riktlinjer for verksamhetsutveckling med stod av IT
efterfoljas.
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7. FORSLAG TILL INDIKATORER/NYCKELTAL

Budgeten med indikatorer for verksamhetsutveckling med stéd av IT beskriver
vilka verksamhetsomraden som ska prioriteras under kommande ar med inriktning
for de tva efterfoljande aren. Fornyelseavdelningen foreslas ansvara for att
beskriva verksamhetsutveckling med stéd av IT i budgeten och ocksa att utveckla
Stockholms stads modell for verksamhetsutveckling med stod av IT. Sannolikt
behover avdelningen forstarkas for att kunna ta fram analyser som bygger pa
namndernas fleraringar, brukarundersokningar, statistik, fokusgrupper och med
digitala uppfoljningsverktyg. For att ha ett medborgarperspektiv kan en rad
kompetenser som verksamhetscontrollers, IT-strateger,
kontaktcenterrepresentanter och forvaltare av stockholm.se vara ett satt att
strukturera medborgarnas kontakter med staden.

Nedan beskrivs ett antal indikatorer och ska ses som forslag.

7.1 Exempel indikatorer/nyckeltal Enkelt for medborgarna

e Xx av anvandarna av stadens e-tjanster ska vélja att lamna personliga
kontaktuppgifter

e | xx av e-tjanster ska dar det ar relevant ska arendets process, status och
beslut presenteras

e Medborgarna ska anvanda e-tjanster for att hantera XX % av de drenden
som stdds av en e-tjanst

e XX % av de som anvander en e-tjanst ska var ndjda med tjansten och tycka
att den &r enkel att hitta och anvanda

e XX % av stockholmarna ska uppleva att stadens e-tjanster uppfyller deras
forvantningar

e XX % av anvandarna av stadens e-tjanster ska uppleva att tjansterna har
underlétta i deras kontakt med staden.

7.2 Exempel indikatorer/nyckeltal for Effektivare verksamheter

e Varje ar avsatts xx miljoner kronor i en central budget for att finansiera ny-
och vidareutveckling av prioriterade e-tjanster

e XX % av de verksamhetsansvariga upplever kostnaden for sina e-tjanster
som forsvarlig

e XX % av den tekniska forvaltningen av e-tjansterna sker centralt

e XX av alla verksamhetsansvariga ska k&nna till och ta ansvar for att
realisera effektiviseringskravet

e Utvecklingsprojekten ska tillsammans visa pa en effekthemtagning pa xx
%/ar av den investerade summan.

FORSLAG TILL ORGANISATION FOR E-TJANSTUTVECKLING

Besoksadress Ragnar Ostbergs plan |
Telefon 08-508 29 000
katarina.johansson@stockholm.se www.stockholm.se

SID 20(24)



e XX % av de verksamhetsansvariga ska vara néjda med sin mojlighet till
delaktighet och insyn i beslutsprocessen

e XX av alla e-tjanstprojekt ska godkannas av en central funktion som
tillforsékrar att projektet foljer géllande riktlinjer

e XX av e-tjansterna ska stamma éverens med KFs mal och xx ska ha
utvecklats i dialog med verksamheten.

7.3 Exempel indikatorer/nyckeltal IT - tillforlitligt, tillgangligt och 6ppet

e XX av alla anvandare ska uppleva att de enkelt hittar aktuell
driftsinformation och xx av anvéndarna anser att det var tydigt vilka
alternativ som finns till kommunens e-tjanster

e E-tjansterna ska vara tillgangliga xx % av tiden

e Xxav de som arbetar i system som har ett beroende eller koppling till e-
tjanstplattformen ska kéanna till de interna rutinerna

e XX av e-tjanster ska folja gallande informationssékerhetsramverk och
sarskilt beakta kravet pa informationssakerhetsklassning

e Xx av kommunens e-tjanster ska uppfylla standarden WCAG 2.0 Niva AA

e XX av utvecklingsprojekten ska folja stadens tekniska anvisningar.

7.4 Aktiviteter utover indikatorer/nyckeltal

Nedan foljer forslag till tretton aktiviteter som ar véasentliga for
verksamhetsutveckling med stod av IT och med medborgaren i centrum men som
inte kan formuleras som indikatorer men som harrér fran de kriterier som
fastslagits.

Behov

1. Genom att alltid involvera anvandargrupper infor utveckling av nya
tjanster och vidareutveckling av befintliga ska staden ta fram attraktiva och
efterfragade tjanster.

2. En central funktion ska sakerstalla att e-tjanster utvecklas inom de
prioriterade omraden som fastslagits av kommunfullmaktige.

3. Verksamheterna ska definiera sina behov och vilka uppgifter en e-tjanst
ska l6sa samt uppratta en kravspecifikation med de funktionella kraven.

4. Arliga plan med beskrivning av utvecklingsinsatser ska tas fram. Planen
ska baseras pa en analys av verksamheternas och anvandarnas behov.

5. E-tjanstagare ska regelbundet ta del av synpunkter som kommer in och
som ror e-tjansten.

Styrning
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1. Inrétta ett stadsovergripande rad som sakerstaller standiga forbattringar
och tillvaratar medborgarnas intressen.

2. E-tjanster dar det ar relevant ska presentera arendets process, status och
beslut.

3. Det finns ett behov av att samordna stadens kanaler och fanga utvecklings-
och forbattringsomraden. IT-avdelningen, kommunikationsstaben,
kontaktcenter, fornyelseavdelningen, finansavdelningen samt
verksamhetsrepresentanter bor ha ett samordnande forum. En process och
gemensamma metod bor tas fram for att sédkerstalla samordning av stadens
verksamhetsutveckling med IT.

4. Uppfdljning en av en e-tjanst ska systematiskt ske inom ramen for ILS.

5. Alla utvecklingsprojekt ska foljas upp ett ar efter avslutat projekt

Leverans

1. Planerad driftsuttagning pa grund av underhall och liknande ska ske
nattetid.

2. En funktionalitet for invanaren att hantera personliga kontaktuppgifter.

3. Aktuell driftsinformation om e-tjdnsterna samt alternativa kontaktvéagar ska

tydligt presenteras pa stockholm.se samt pa respektive e-tjansts forstasida.
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8. DELTAGARE | UTREDNINGEN

Styrgrupp:
Staffan Ingvarsson
Anette Holm
Maria Mannerholm
Thomas Persson
Teenie Bennerholt
Magdalena Bosson

Tf stadsdirektor

IT-direktor, stadsledningskontoret
Forvaltningschef Hagersten-Liljeholmens sdf
Forvaltningschef utbildningsforvaltningen
Forvaltningschef serviceforvaltningen
forvaltningschef, trafikkontoret

Efter sommaren ersattes Magdalena Bosson av:

Per Anders Hedqvist

Projektledare:
Karin Ohlander
Katarina Johansson Tutturen

Projektdeltagare Fas 3:
Stefan Schildt
Jacob Krokstedt

FAS |

Foljande personer har intervjuats:
Staffan Ingvarsson

Anette Holm

Thomas Persson

Maria Mannerholm
Magdalena Bosson

Charlotte Svensson

Karin Ohlander

Katarina Johansson Tutturen
Sara Thor

Monica Slama

Deltagare i workshop:
Johannes Soderlund

Thomas Lundberg
Anne-Sofie Ohlsson

Stefan Svensson

Joachim Alling

Arne Fredholm

Lars- Erik Stalkrantz

Karin Ohlander

Katarina Johansson Tutturen

ny forvaltningschef, trafikkontoret

Projektledare, e-tjanstprogrammet
Projektledare, e-tjanstprogrammet

Enhetschef IT-avdelningen (bitr. avdelningschef)
IT-strateg

Stabschef, stadsledningskontoret

IT-direktor, stadsledningskontoret
Forvaltningschef, utbildningsforvaltningen
Forvaltningschef, Hagersten-Liljeholmens sdf
Forvaltningschef, trafikkontoret
Forvaltningschef, arbetsmarknadsforvaltningen
Projektledare, e-tjanstprogrammet
Projektledare, e-tjanstprogrammet
Projektledare, arbetsmarknadsforvaltningen
Projektchef, Hagersten-Lilejholmens sdf

Projektledare, kommunikationsstaben
Budgetchef, finansavdelningen

Chef kontaktcenter, serviceforvaltningen
Utredningschef, IT-avdelningen
IT-strateg, IT-avdelningen

IT-strateg, IT-avdelningen

IT-chef, trafikkontoret

Projektledare, e-tjanstprogrammet
Projektledare, e-tjanstprogrammet
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FAS 2

Vid workshopen kring mal, malformuleringar och kriterier:

Teenie Bennerholt Forvaltningschef serviceforvaltningen
Magdalena Bosson Vd Familjebostider (tidigare trafikkontoret)
Anette Holm IT-direktor, stadsledningskontoret

Staffan Ingvarsson Tf stadsdirektor

Carina Lundberg Uudelepp Bitr. stadsdirektor

Maria Mannerholm Forvaltningschef Hagersten-Liljeholmens sdf
Thomas Persson Forvaltningschef utbildningsforvaltningen

Stefan Schildt Enhetschef IT-avdelningen (bitr. avdelningschef)
Cornelia Schroder Controller och samordnare fornyelseavdelningen

Dessutom medverkade Karin Ohlander och Katarina Johansson Tutturen, projektledare for e-
tjansteprogrammet. Kring kriterier samarbetade programmet med Stefan Svensson (IT-
avdelningen) och Susanne Leinskold (fornyelseavdelningen).

FAS 3

Deltagare vid visionshearing 13 september:

Per Lindhe Abou AB
Hakan Pettersson Capgemini
Kim Hallenheim Deloitte
Frank Strand Deloitte
Andreas Holne Deloitte
Annika Lindne Disruptive Media
Kristina Norrman Ernst & Young
Lucas Cardholm Ernst & Young
Sofie Arvidsson Governo
Karin Hovlin Governo
Andreas Lundgren IBM

Erik Wallin Logica

Eva Lidmark PwC

Mats Eklund Tieto

Johan Lofmark Tieto

Thomas Branfelt Tieto

Marie Ericsson-Osborne Visma
Andreas Hjalmarsson Visma

Niklas Brannstrom Visma

8.1 Bilagor
I. E-tjanster inom Stockholms stad — analys avseende framtida organisering (Governo)

2. Organisation for e-tjanstutveckling (PwC)
3. Sammanfattning av visionsseminarium (PwC)

FORSLAG TILL ORGANISATION FOR E-TJANSTUTVECKLING

Besoksadress Ragnar Ostbergs plan |
Telefon 08-508 29 000

katarina.johansson@stockholm.se www.stockholm.se

SID 24(24)



	Ärende 4 Dnr 031-786-2012 IT-program för Stockholms stad
	Ärende 4. Dnr 031-786-2012 bilaga 1 it-program
	Ärende 4. Dnr 031-786-2012 Bilaga 2 Förslag till organisation för framtida e-tjänstutveckling

