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DNR 011-421/2007

PLANERINGSAVDELNINGEN

Handlaggare: Gunilla Schedin Till
Telefon: 508 09 015 Norrmalms stadsdelsndamnd

Snabb och lattillganglig service till
stockholmarna, férslag till organisation,
modell fér finansiering, utveckling och
inférande av nya e-tjanster - svar pa remiss
fran kommunstyrelsen

Forslag till beslut
Remissen besvaras med stadsdelsforvaltningens tjansteutldtande.

Ylva Tengblad Margareta Forsslund
stadsdelsdirektor avdelningschef
Sammanfattning

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsnimnd med
anledning av ett forslag till utveckling och inférande av nya e-tjanster. Forvaltningen
ar klart positiv till forslaget och stéller sig bakom den modell for genomférandet som
presenterats. Det dr bra att staden foreslas ta ett samlat grepp 6ver utvecklingen och
att man tydligt markerar att ”gdra-sjilv-tiden” &r forbi.

Av forslaget framgar klart att det dr brukaren som star i centrum. Inférandet av nya
e-tjanster i kombination med ett fungerade kontaktcenter kommer att kunna ge med-
borgarna en bra dverblick 6ver bade stadens, privata utovares och olika entreprendrers

utbud av service och tjanster. Det dr dock viktigt att inte glomma vérdet av den ménskliga

kontakten och att e-tjénster dr en av de kontaktytor staden erbjuder medborgarna.

Box 3128. Telefon 508 09 000. Fax 508 09 019
gunilla.schedin@norrmalm.stockholm.se

Bessksadress Tulegatan 13 www.stockholm.se
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Arendets beredning
Arendet har beretts vid planeringsavdelningen.

Bakgrund

Kommunstyrelsen har begért yttrande fran bl.a. Norrmalms stadsdelsndmnd med
anledning av ett forslag till organisation, modell for finansiering, utveckling och inférande
av nya e-tjanster i Stockholms stad. Yttrandet ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast
den 23 augusti.

Sammanfattning av remisshandlingarna

Forbattrad och utvecklad kommunikation och informationsteknik &r tva viktiga verktyg
for att na de av kommunfullméktige beslutade inriktningsmaélen for Stockholms stad.
Detta innebér bl.a. att stockholmarna ska kunna komma i kontakt med staden via
kontaktcenter, att stadens IT-system ska utvecklas och att ett antal nya e-tjanster ska
inforas.

Offentliga myndigheter och foretag fokuserar alltmer pa utveckling av e-tjanster och
staden behdver darfor ta ett samlat grepp for att ’né dnda fram” och erbjuda den service
som manga i samhéllet idag forvéantar sig.

Medborgarna ska sta i centrum for stadens verksamhet och informations- och
kommunikationstekniken ska stodja medborgarnas rétt till insyn i verksamheten och
underlétta tillgangen till kommunens tjénster.

Genom att utveckla processer med optimalt IT-stdd finns ocksa stora mdjligheter att
effektivisera dagliga rutiner. Idag skots manga processer manuellt dér IT skulle kunna
anvéndas fOr att t.ex. forkorta handlaggningstiderna. Inférandet av en gemensam service-
forvaltning, utveckling av kontaktcenter och satsning pé e-tjénster gor att servicen gent-
emot medborgarna forbattras och att administrationen effektiviseras.

Staden har tagit ett antal steg i riktning mot en effektiv infrastruktur och utvecklingsmiljo
for e-tjanster. For narvarande pagar ett arbete med att komplettera stadens externa webb-
plats med mjukvara for att skapa en tjdnsteportal, vars syfte bl.a. dr att skapa en gemen-
sam inloggningsfunktion som ger brukaren mdjlighet att komma at personligt relaterad
information oberoende av varifran uppkopplingen mot Internet gors.

Stadsledningskontorets kommunikationsstab genomfor under 2007 ett projekt som syftar
till att utveckla stockholm.se till en modern, anvéndarvinlig och effektiv webbplats dér
det ar latt att hitta ritt, jimfora service och utfora tjanster. Man forbereder ocksa webb-
platsen for att gora det mdjligt for medborgaren att genom en inloggning na samtliga e-
tjdnster i staden. En sérskild webbstrategi ska ocksa tas fram for stadens webbredaktorer
for att sl fast riktlinjer, roller, ansvar m.m.
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Enligt stadens kommunikationspolicy ar det personliga métet och webbplatsen de
viktigaste kanalerna fér medborgarna i kontakten med staden.

Inforande av e-tjinster

Stadsledningskontoret foreslas fa en samordnande funktion for delar i de tre satsningarna,
gemensam serviceforvaltning, kontaktcenter och nya e-tjanster. Arbetet kommer att
bedrivas i nira samarbete med berdrda verksamheter och forvaltningar. E-tjénst-
utvecklingen ingér ddrmed som ett av tre fordndringsprogram (e-tjénstprogrammet).

Syftet med e-tjanstprogrammet &r bl.a. att tydliggdra mal for utveckling av e-tjanster,
nytta for verksamheten, roller och ansvar, riktlinjer och regler for utvecklingen, mojlig-
gora gemensam finansiering av e-tjdnster och underlitta for medborgarna att enkelt utféra
tjdnster och ta del av information nér helst pa dygnet de 6nskar.

Det 6vergripande malet for e-tjinstprogrammet foreslas vara:

e Pedagogiska webbformulédr som underléttar arbetet for bade medborgare och
handlaggare m.fl. ska skapas.

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

e Automatiserade interna rutiner ska ersitta manuella arbetsmoment i handlaggning och
administration.

e Alla nya digitala processer och drenden ska kunna diariefoéras och slutforvaras i
digitalt arkiv utan manuellt arbete.

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

e Tillgéngligheten till service och information ska oka.

I budget for 2007 och i1 bokslut for 2006 har investeringskostnaden for utvecklingsarbete
med IT som redskap for verksamhetsutveckling och medborgarservice berdknats uppga
till totalt 650 mnkr. Den berdknade kostnaden for forsta etappen av e-tjanstrelaterad
utveckling berdknas uppga till sammanlagt 216 mnkr. Kostnaden for finansiering och
slutférande av nu padgaende projekt inom det pedagogiska och sociala omradet berdknas
uppgé till ca 200 mnkr.

Naéstan alla arbetsuppgifter som utfors i Stockholms stad sker i en process — ett flode av
hindelser som har en start och ett slut i form av t.ex. ett beslut eller att en tjanst utfors.
Nar e-tjanster ska inforas méste darfor en kartlaggning av processen goras innan man kan
avgora om nya investeringar i tekniska 16sningar &r aktuell eller om det finns mojlighet att
genomfora fordndringen genom utveckling av befintlig teknik.
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Verksamhetsutveckling och utveckling av IT-stod gar hand i hand och genom att skapa
for staden gemensamma losningar bade vad géller rutiner, arbetssétt och anskaffning av
IT-stdd kan verksamheten effektiviseras och kostnaderna sénkas. Ett fungerande stod
for de nya arbetssétt som de nya e-tjénsterna for med sig maste sékerstéllas. Det kan
t.ex. handla om att beslut maste fattas om nya riktlinjer/rutiner eller om att en sérskild
utbildning maste genomforas innan e-tjansterna kan implementeras fullt ut.

De nya e-tjansterna kommer att krdva helt andra 6ppethéllandetider, support och krav
pa tillgénglighet 4n de “kontorstidsanpassade” verksamhetssystem som staden har idag.
For att e-tjinsteprojekten ska lyckas krévs att ledarskapet dr vél insatt, dger och driver
forandringen tillsammans med Ovriga aktorer.

Infor utvecklingen av varje storre e-tjénst ska projektet kvantifiera och dokumentera vilka
besparingar som ska realiseras, dvs. gora en nettokalkyl. I varje enskilt projekt ska en
eller flera personer ansvara for att de besparingar som uppskattats ocksé realiseras. Stads-
ledningskontoret kommer att ta fram en modell for nyttovédrdering som ska anvéndas bade
infor projektstart, under projektets genomforande och i samband med utvirdering.

InfSr den satsning pa utveckling av stadens IT-stod och inforandet av nya e-tjanster som
planeras &r det viktigt med en helhetssyn och att mojligheter till d&teranvéndning skapas.
Att bygga och édga flera olika tekniska 16sningar som utfor liknande saker ar sldseri med
investeringar och leder till onddig teknisk komplexitet. Innan en applikation kdps in eller
utvecklas av staden ska resp. verksamhet forst kontakta stadsledningskontorets IT-
avdelning for att diskutera hur denna applikation kan integreras med 6vriga system och
underliggande plattformer.

Stadsledningskontoret har utarbetat forslag till gemensam modell f6r verksamhets-
utveckling med IT inom staden. Modellen syftar till ett arbetssétt som skapar mojligheter
till stadsovergripande prioriteringar av stadens utvecklingsinsatser med sikte pa kostnads-
effektiv utveckling och forvaltning. En samordnad utvecklingsprocess ska finga upp krav
och behov frén verksamheterna och ta fram ett samlat, overvigt och prioriterat underlag
for beslut och genomforande. I korthet innebéar detta att staden ska kunna utnyttja
resurserna pa ett effektivt sétt med en béttre samverkan mellan olika verksamheter for

att verkligen dra nytta av IT.

I de fall e-tjanster ersétter personligt mote eller samtal och samtidigt ersétter blanketter
krévs genomténkta 16sningar. Onddigt byrakratiskt sprak och langa texter ska undvikas.
Varje e-tjanst maste kvalitetssékras innan den lanseras sa att den ar pedagogisk, enkel och
utnyttjar webbens mojligheter med validering av information och guidande formulérs-
fléden. Olika testgrupper ska anvéndas som kan representera ett genomsnitt av stadens
malgrupper.
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Nér e-tjanster ska utvecklas berérs manga olika grupper, anstillda fir nya roller och
uppgifter, chefer ska hantera en organisation i forédndring, medborgare och andra
intressenter ges nya sitt att komma &t kommunala tjanster. Alla dessa fordandringar
kraver genomtédnkta och planerade kommunikationsaktiviteter.

Medborgarnas och verksamhetens behov ska styra utvecklingen av IT-stodet och
e-tjansterna. Verksamhetsutveckling och utveckling av IT-stodet ska gi hand i hand.
Analyser av handldggningsprocesserna maste goras for att finga upp mojliga forandringar
1 arbetssétt och skapa dkad samverkan.

Férvaltningens synpunkter

Forvaltningen ar klart positiv till forslaget om att utveckla nya e-tjanster. Forslaget verkar
vél genomarbetat och forvaltningen stiller sig bakom den modell for genomforandet som
presenterats. Som framgér av remissen har utvecklingen av e-tjanster i Stockholms stad
praglats av bl.a. bristande samordning, styrning och uppf6ljning. Det har heller inte
funnits ndgon egentlig 6verblick dver utbudet av e-tjanster. Det adr darfor bra att man nu
foreslar att ta ett samlat grepp Over utvecklingen och att man tydligt markerar att ’gora-
sjalv-tiden” ar forbi.

Av forslaget framgéar klart att det &r brukaren som ska sté i centrum och det &r utmérkt

att man nu forbereder for att den enskilde med en inloggning ska kunna na samtliga e-
tjénster. Det ar dock viktigt att inte glomma virdet av den ménskliga kontakten. Det

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

Ett vdl fungerande kontaktcenter i kombination med utbyggda e-tjanster kommer att
kunna ge medborgarna en bra dverblick dver, inte bara stadens utbud, utan ocksa dver
de tjdnster privata utdvare och entreprendrer kan erbjuda. Mojligheten att elektroniskt
hantera enklare och mera rutinméssiga drenden kommer ocksa att medfora att stadens
forvaltningar kan koncentrera sina resurser pa mera komplicerade och tidskrdvande
drenden och ddrmed bidra till en kvalitetshojning i dessa avseenden.

Forvaltningen vill dock framhaélla vikten av att inte forcera fram tekniska losningar. Vil
genomténkta 10sningar vad giller exempelvis val av teknik, driftsleverantér m.m. maste
fa ta tid om de forvintade effekterna av utbyggda e-tjanster och IT-stod ska kunna
uppnas.

Det dr bra att man i forslaget podngterar att verksamhetsutveckling och utveckling av IT-
stod och e-tjanster gar hand i hand och att den tekniska utvecklingen kommer att leda till,
och i vissa fall, tvinga fram dndrade rutiner och arbetssétt. Detta stéller, som framhalls i
forslaget stora krav péa bade chefer och 6vrig personal. Det ar darfor viktigt att ansvariga
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chefer far stod for att kunna driva det fordndringsarbete som kommer att bli nédvandigt
for att uppné den effektivisering som bedéms vara mojlig till f6ljd av de stora satsningar
som nu foreslas. De anstilldas behov av utbildning for att kunna hantera de nya system
och den nya teknik som sannolikt kommer att vixa fram far inte underskattas.

Remisshandlingar



