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1 Indledning

Formalet med it-strategien for Socialforvaltningen (SOF) er at sikre at
prioriteringer og beslutninger pa it-omradet er i overensstemmelse med, og
understgtter, forvaltningens forretningsmeessige behov.

Strategiarbejdet er en konsekvens af Kgbenhavns Kommunes felles it-
strategi, som blev vedtaget i Borgerrepresentationen i december 2004. Det
fremgar af denne, at hver forvaltning skal udarbejde en it-strategi.

Strategien er en revideret udgave af den it-strategi, der blev udarbejdet for
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen (FAF) i 2005.

Strategien omfatter hele socialforvaltningen, og skal danne udgangspunkt
for alle beslutninger og initiativer pa it-omradet.

1.1 Indsatsen pa it-omradet i arene 2000-2005
Indsatsen pa it-omradet tager udgangspunkt i fglgende to forhold:

e [t bliver en stadig mere integreret del af opgavelgsningen i forvalt-
ningen.

¢ Organisationens behov og forventninger i forhold til drift og udvik-
ling @ndres hele tiden.

For at imgdekomme kravene har forvaltningen i de forlgbne ar arbejdet mal-
rettet med en reekke indsatsomrader, hvoraf de vigtigste er:

e [t-leveranceorganisationen.
¢ Bedre styringsgrundlag.
¢ Bedre systemunderstgttelse af forvaltningens opgavelgsning.

Disse omrader er beskrevet mere uddybende i afsnit 1.1.1-1.1.3.

1.1.1 lt-leveranceorganisationen

Der er gennemfgrt en organisatorisk opdeling af forvaltningens it-funktion i
form af en serviceafdeling og en udviklingsafdeling.

Serviceopgaverne er saledes samlet i en enhed, hvor der arbejdes systema-
tisk med kvaliteten i opgavelgsningen. Dette ud fra en opfattelse af drifts-
og supportarbejdet som serviceydelser.

Der er gennemfgrt en rekke initiativer med henblik pa at fa strgmlinet ser-
vicen til forvaltningens it-brugere. Der er bl.a. implementeret en ny help-
deskfunktion samt etableret et dialogforum med forvaltningens it-



koordinatorer'. Endvidere er der igangsat et projekt vedrgrende implemente-
ring af it-serviceaftaler og en bestiller-udfgrer-modtager-model (BUM) i
forhold til it-serviceydelser. It- Service skal som udfgrer levere ydelser til
bade SOF og Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF).

Arbejdet viderefgres i 2006, hvor it-koordinatorordningen centraliseres un-
der It-Service, og der samtidig arbejdes malrettet med at professionalisere
leveranceorganisationen yderligere, bl.a. ved optimering af driftprocesserne
i overensstemmelse med best practice for it-drift (ITIL2)

Projekt- og udviklingsaktiviteterne er samlet i en anden enhed, hvor fokus er
rettet mod oparbejdelse og vedligeholdelse af de forngdne kompetencer i
forhold til gennemfgrelse af udviklingsprojekter. Formalet hermed er en sik-
ring af it-kontorets kvalificerede deltagelse i igangvarende og kommende it-
projekter.

Enheden foretager som udgangspunkt ikke egenudvikling men har ansvar
for implementering af nye systemer, herunder en reekke udviklingsprojekter,
der skal sikre bedre it-understgttelse af forvaltningens kerneopgaver, og som
gennemgas i det nedenstaende. Herudover er der igangsat initiativer med
henblik pa implementering af en felles projektarbejdsmetode og en model
til it-business cases.

Ledelsesinformationsprojektet er det eneste af enhedens projekter, som fore-
tager egenudvikling. Der er her truffet en strategisk beslutning om at opret-
holde de forretningsmassige og tekniske kompetencer “in-house’ for at sikre
den ngdvendige fleksibilitet og kvalitet i udviklingen.

1.1.2 Bedre styringsgrundlag

I de forlgbne ar er der lgbende arbejdet med at it-understgtte styringen af
forvaltningens omrade og skabe nye og kvalitetssikre nggletal for
omkostninger, aktiviteter og resultater for budgetomraderne. Et af de
vaesentlige formal er at sikre grundlaget for opfglgning pa
lovgivningsmassige og politisk vedtagne mal.

Derudover er der arbejdet intensivt med opbygning af en
informationsdatabase, der sikrer de ngdvendige opfglgningsmuligheder pa
kab og salg af pladser til bgrn med s@rlige behov.

! En it-koordinator er en lokalt ansat faglig ressource med teknisk kompetence.
Vedkommende har ansvar for support og vedligeholdelse af det pagaldende centers pc-
arbejdspladser.

2ITIL er en samling af erfaringer for driftsledelse, der er samlet i et set handbgger, der
Igbende holdes opdateret.

Det vigtigste forméal med implementering af ITIL er at sikre, at ydelser defineres og leveres
med fokus pé forretningens mal. ITIL processerne giver grundlag for effektiv lgbende vur-
dering og afstemning af forventninger, krav og behov for it-ydelser mellem it-
organisationen og forretningen. ITIL er i dag n&rmest en de facto standard for it-drift.
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1.1.3 Bedre systemunderstgottelse af forvaltningens
opgavelogsning

Der er igangsat og gennemfgrt udskiftningsprojekter pa omrader, hvor fag-
systemerne ikke pa kort sigt vil kunne leve op til forvaltningens funktionelle
og styringsmessige krav. Det drejer sig blandt andet om udskiftning af Bi-
standssystemet med KMD Aktiv og KMD Udbetaling, anskaffelse og im-
plementering af KMD Institution samt et budgetl&gningssystem til instituti-
onsomradet (BLS). Herudover er der igangsat analyser i forbindelse med
implementering af en rekke andre KMD-systemer, bl.a. et system til under-
stgttelse af sagsbehandlingen pa omradet 'Bgrnefamilier med sarlige be-
hov’.

Endelig er der igangsat et projekt, der har til formal at give de selvejende
daginstitutioner adgang til forvaltningens netvark.

Som en konsekvens af, at SOF pa kort og mellemlang sigt vil vaere bundet
til KMD, er der igangsat et arbejde med henblik pa at professionalisere kun-
de/leverandgrrelationen til KMD. Dette arbejde vil blive viderefgrt i de
kommende ar.

Herudover er der igangsat projekter til anskaffelse og implementering af sy-
stemer til understgttelse af hjemmeplejen (et omsorgssystem) og den kom-
munale sundhedstjeneste (en elektronisk bgrnejournal). Sidstnavnte projekt
viderefgres i Bgrne- og Ungdomsforvaltningen. Formalet med begge projek-
ter er at modernisere og understgtte medarbejdernes arbejdsrutiner og sags-
gange. Dette med henblik pa at friggre ressourcer fra administrative til bru-
gerrettede aktiviteter og forbedre kvaliteten af den ngdvendige ledelsesin-
formation i form af valide statistikker og nggletal.

Herudover er forvaltningen direkte involveret i en rekke kommunale og
feelleskommunale aktiviteter pa it-omradet og deltager aktivt i de
felleskommunale og kommunale beslutningsprocesser samt
udviklingsprojekter.

I perioden 2000-2005 har FAF veret involveret i bl.a. eDoc, ESB2, KKnet,
det felles driftsudbud, den falles it-strategi, falles sikkerheds- og
administrationssystem, lgnudbuddet, Bl-udbuddet samt felles AD og
mailsystem.

Herudover er der brugt mange ressourcer pa interne omstruktureringer. I
2004 er der gennemfgrt en omstrukturering af centralforvaltningen samt
opdeling af arbejdsmarkeds- og serviceteams i lokalcentrene.

12005 er projekt Ny Struktur i Kgbenhavns Kommune gennemfgrt, og FAF
er blevet opdelt i tre nye selvstendige forvaltninger.
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1.2 Status pa udviklingen

I FAF naede vi et langt stykke vej pa de indsatsomrader, der har haft hoved-
fokus i de forlgbne ar. En reekke initiativer er dog blevet udsat til denne stra-
tegiperiode pga. arbejdet med omlaegning til ny struktur i Kgbenhavns
Kommune.

I det nedenstaende gives en kort status pa nogle af de stgrre initiativer.

It-leveranceorganisationen har nu en struktur, der bedre understgtter udnyt-
telse af viden og kompetencer. Opdelingen i en udviklings- og serviceafde-
ling har gjort det muligt i hgjere grad at arbejde med kvalitetsmal og sty-
ringsmetoder, der er specifikke for henholdsvis udvikling og drift. Pa ser-
viceomradet implementeres BUM-model og serviceaftaler i forste halvdel af
2006. Pa udviklingssiden arbejdes der malrettet med metode- og kompeten-
ceudvikling indenfor projektledelse og projektdeltagelse. For begge omrader
gelder det, at der i den kommende strategiperiode skal fokuseres pa styring
og dokumentation for at forbedre mulighederne for rapportering og opfglg-
ning med henblik pa at kunne handtere interne kontrakter professionelt.
Herudover bliver den vasentligste udfordring at udvikle relationen til - og
kommunikationen med - den modtagende organisation. Dette er en forud-
setning for, at gevinstpotentialet i den nye leveranceorganisation realiseres.

Implementering af KMD Aktiv og KMD Udbetaling blev afsluttet i januar
2006. Projektet er et af de stgrste i forvaltningens historie Det har omfattet
ca. 1500 slutbrugere og har kostet ca. 65 mandear. Pa trods af, at processen
har trukket store ressourcer lokalt, har tilbagemeldingerne fra de involverede
ledere og medarbejdere overvejende veret positive. De erfaringer, der er
hgstet i forhold til bl.a. kommunikation og undervisning, vil blive
indarbejdet i kommende projekter. Der skal ligeledes i fremtidige projekter
tages hgjde for, at forandringsprojekter i denne stgrrelsesorden er sterkt
ressourcekrevende for organisationen, hvorfor projektplanlegning og
opfglgning skal prioriteres hgjt, siledes at projekterne gennemfgres sa
nansomt for organisationen som muligt.

Der er gennemfgrt foranalyse og begraenset udbud pa en elektronisk
bgrnejournal. Systemet er anskaffet i samarbejde med Uddannelses- og
Ungdomsforvaltningen, og projektet viderefgres i BUF.

Pa omsorgsomradet er der blevet udviklet et visitationssystem, der udggr en
midlertidig 1gsning i forhold til understgttelse af BUM (Bestiller-Udfgrer-
Modtager-modellen) i hjemmeplejen. Endvidere er der blevet gennemfgrt en
grundig foranalyse af behovet for generel systemunderstgttelse af opgaverne
i hjemmeplejen. Pa baggrund af foranalysens resultater er der udarbejdet en
kravspecifikation til et omsorgssystem, og deter besluttet i BR, at der
igangsattes et EU-udbud med henblik pa anskaffelse af et omsorgssystem.
Udbuddet er blevet udskudt i forbindelse med omstruktureringen men
forventes at blive igangsat i 2006.

Budgetl@egningssystemet for institutionsomradet (BLS) er
ferdigimplementeret og overdraget til BUF. De selvejende daginstitutioner



har faet adgang til forvaltningens netvaerk via en sakaldt Citrix-lgsning.
Ogsa denne lgsning viderefgres i BUF.

Raderummet pa disse forvaltningsspecifikke indsatsomrader har dog veret
begrenset, fordi mange ressourcer har veret bundet i de fgrnavnte
kommunale og felleskommunale udviklingsprojekter og ikke mindst i det
store arbejde, der har veret forbundet med at opsplitte FAF i tre nye
forvaltninger i forbindelse med implementering af Kgbenhavns Kommunes
nye struktur.

Der er derfor behov for, i denne it-strategi, at vende blikket indad og sikre,
at it-udvikling og -anvendelse understgtter forvaltningens kerneopgaver og
primere mal.

Strategien udstikker rammerne for udviklingen pa it-omradet i SOF og er
udarbejdet i forlengelse af it-strategien for Kgbenhavns Kommune med et
naturligt  fokus pa forvaltningens konkrete  opgavevaretagelse
(forretningsomrade).

Saledes omhandler strategien fire overordnede indsatsomrader, hvor SOF
bgr leegge fokus inden for it-omradet i 2006 - 2009. For hvert indsatsomrade
beskrives malsetning samt forslag til konkrete investeringsinitiativer og
dertil hgrende handleplaner. En gang arligt felger It og Ledelsesinformation
op pa disse handleplaner, for at sikre, at SOF lever op til de, i strategien
navnte, initiativer ved udgangen af 2009.

2 Overordnede malsatninger

It-strategien tager udgangspunkt i, at it skal vere ét blandt flere redskaber til
at realisere SOF’s mission, som den er formuleret i implementeringsplanen
for Socialforvaltningen

I implementeringsplanen for SOF er den overordnede mission:

”At bidrage til, at Socialforvaltningens brugere far lige muligheder
for at udnytte egne ressourcer til at realisere et godt liv og bidrage til
samfundet."”

SOF’s it-strategi 2006-2009 skal understgtte alle enhederne i deres arbejde
med at realisere denne overordnede mission samt de principper, der kommer
til udtryk i *Den brugerrettede forvaltning®, der i vidt har fungeret som
virksomhedsplan for de forskellige fagomrader i FAF.

Dette realiseres i fglgende overordnede malsatninger for it-omradet i SOF

? Kgbenhavns Kommune, Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget 2003
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e [t skal understgtte korrekt og effektiv sagsbehandling samt give
medarbejderne det bedst mulige grundlag for at yde en sammenhzan-
gende service overfor brugerne.

o [t skal medvirke til at give ledelsen et strategisk overblik over aktivi-
teter, resultater og ressourceforbrug

e [t skal medvirke til at sikre det ngdvendige styringsgrundlag for be-
slutningstagerne,i form af valide og tilgeengelige data, saledes at po-
litiske og ledelsesmassige initiativer iverksattes pa sa kvalificeret
et grundlag som muligt.

e It skal medvirke til at effektivisere arbejdsgangene saledes, at res-
sourcer kan flyttes fra administration til brugerrettede aktiviteter.

o [t skal understgtte forvaltningens arbejde med systematisk kvalitets-
udvikling og opfglgning

e [t skal ligge indenfor rammerne den offentlige sektors it-strategi for
digital forvaltning, hvor visionen er, at digitalisering skal bidrage til
at skabe en effektiv og sammenh@ngende offentlig sektor med hgj
servicekvalitet centreret omkring borgerne og virksomhederne.

o It skal vare i overensstemmelse med den falles it-strategi for
Kgbenhavns Kommune, hvor visionen er at udvikle ’det digitale
Kgbenhavn’, hvor savel borgere, erhvervsliv og forvaltninger
understgttes elektronisk i deres indbyrdes kommunikation og afledte
sagsbehandling.

e It skal sa vidt muligt understgtte et tet samarbejde om
sagsbehandling mellem BIF og SOF.

3 Indsatsomraderne i perioden 2006-2009

Mals@tningerne udstikker den overordnede retning for arbejdet pa it-
omradet i de kommende ar. Arbejdet med at realisere disse malsatninger
koncentreres i den fglgende strategiperiode om fire indsatsomrader. Disse
beskrives i det nedenstaende

Struktureendringerne har bragt fokus pa visse uhensigtsmassigheder i den
eksisterende it-styring og infrastruktur, og processen med udarbejdelsen af
denne strategi har gjort det klart, at der er behov for en mere malrettet
indsats 1 forhold til it-understgttelsen af opgavevaretagelsen i forvaltningens
kerneomrader (forretningsomrader). Tilsammen har disse forhold resulteret i
fglgende fire overordnede indsatsomrader i it-strategien:

1. @get fokus pa den forretningsorienterede it-anvendelse.

* http://e.gov.dk/om_digital_forvaltning/strategi/vision/index.html
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2. Bedre styring af it-omradet.
3. Professionalisering af it-leveranceorganisationen.
4. En sammenh@ngende og fleksibel it-arkitektur.

It-strategien for SOF har saledes sit fokus i disse fire overordnede
indsatsomrader, der vil blive behandlet mere detaljeret i de fglgende afsnit.

3.1 Oget fokus pa den forretningsorienterede it-an-
vendelse

It-anvendelsens primere formal er at understgtte forvaltningens opgave-
varetagelse og optimere arbejdsprocesserne. Netop opgavevaretagelsen
mgdes i disse ar af en stigende grad af formelle krav til savel
arbejdsmetoder og tverfagligt samarbejde som til serviceindsatsen, primart
via lovgivningen, men ogsa via borgernes forventninger.

Dette betyder, at der ogsa stilles skerpede krav til it-anvendelsen, og SOF
gnsker saledes at fokusere indsatsen mod en mere malrettet understgttelse af
forretningsomraderne. Da forvaltningens ansvarsomrader er forskellige i
savel deres behov som i den nuvarende grad af it-understgttelse, er
forvaltningens opgavevaretagelse inddelt i fglgende forretningsomrader:

e Institution og omsorg
¢ Den borgerrettede sagsbehandling
e Det administrative omrade

Disse omrader behandles separat i det efterfglgende.

3.1.1 Institutions- og omsorgsomradet

Dette omrade er karakteriseret ved, at behovene for it-understgttelse er
marginale i forhold til kerneopgaverne. Det er "de varme haenders omrade”,
hvor stgrstedelen af tiden anvendes i direkte kontakt med borgeren, og hvor
it-understgttelsen af kerneopgaverne, forstaet som den direkte
borgerkontakt, er irrelevant.

Det er dog samtidig et omrade, hvor de formelle krav til arbejdsmetoder
m.v. er stigende. It-understgttelse er derfor meget relevant, nar man kigger
pa de opgaver, der ligger direkte i forlengelse af kerneopgaverne, fgrst og
fremmest til dokumentation, etablering af styringsgrundlag og i s@rdeleshed
til kommunikation mellem de forskellige medarbejdergrupper, der har
kontakt med borgeren.

Som eksempel pa, hvordan de formelle krav pavirker opgavevaretagelsen og
stiller krav til it-anvendelsen, kan n@vnes “Loven om frit leverandgrvalg”
og deraf fglgende indfgrelse af BUM i hjemmeplejen. Indfgrelsen har stillet
vasentlige krav til bl.a. dokumentation og prisfastsettelse i forhold til
private udbydere, og det krever derfor en helt anden it-massig
understgttelse end den eksisterende pa omradet. Et andet eksempel er de
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stadig stgrre krav til dokumentation af medarbejdernes daglige interaktion
med brugerne pa institutionerne. Her er der ligeledes tale om nye krav til it-
understgttelse af omradet i form af et dagbogssystem.

3.1.1.1 Vzesentlige udfordringer

Netop karakteren af opgaverne pa omradet har bevirket, at fokus ikke har
veret pa den it-massige understgttelse. Forvaltningen vil derfor samlet
prioritere og malrette it-anvendelsen ved at sikre en sammenh&ngende
systemanvendelse pa omradet. Dette for at undgd en ugnsket udvikling i
retning af enkeltstdende systemanskaffelser til deekning af konkrete behov.

De stigende politiske krav til bl.a. dokumentation af medarbejdernes
interaktion med borgerne betyder endvidere, at medarbejderne pa tradi-
tionelle omsorgsomrader - det vare sig pa institutionerne eller i
hjemmeplejen - ogsa skal anvende it-systemer. Dette stiller krav til it-
kompetencerne, hvorfor forvaltningen vil iverksatte tiltag for at sikre, at
alle medarbejdere har de rette foruds@tninger for at anvende de relevante it-
verktgjer i opgavelgsningen.

Udviklingen i kravene til opgavevaretagelsen og den stigende it-anvendelse
pa institutions- og omsorgsomradet stiller saledes ogsa krav til pc-
arbejdspladserne. Det er derfor mals@tningen at sikre adgang til pc-
arbejdspladser for alle medarbejdere samt en ensartet minimumsstandard for
arbejdspladserne.

Som et sidste forhold skal n@vnes, at ikke alle institutioner har adgang til
SOF’s it-netvaerk. En af forudstningerne for savel tvearfaglighed som
systemsammenhang er, at alle institutioner far denne adgang. SOF vil
derfor igangsatte initiativ til sikring af dette.

3.1.1.2 Mal
Fglgende mal er opstillet for institutions- og omsorgsomradet:

e FEtablering af en samlet plan for de fremtidige it-investeringer indenfor
omradet, saledes at en sammenhangende systemunderstgttelse opnas.

e Opkobling af samtlige af forvaltningens institutioner pa det felles
netverk.

e Tilgengelige pc-arbejdspladser for alle forvaltningens medarbejdere
med henblik pa at sikre alle adgang til viden pa bl.a. KKnet.

e Sikring af det rette it-kompetenceniveau.

3.1.1.3 Handlinger
Fglgende langsigtede handlinger er opstillet:
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e Etablering af en it—tilstandsrapport5 for omradet.

e Udarbejdelse af en samlet investeringsplan for omradet.

e Arbejdsgangsanalyser 1 samarbejde med personale- og
organisationsudviklingsfunktionen.

e Kortlegning af medarbejdernes it-kompetencer med henblik pa
udarbejdelse af planer for opgradering, for at opna en bedre system-
og ressourceudnyttelse.

e Etablering af tilstreekkelige pc-arbejdspladser pa alle centre og in-
stitutioner.

e Opkobling af samtlige institutioner — de selvejende savel som de
kommunale - pa forvaltningens netverk.

e Gennemfgrelse af udbud pa system til understgttelse af
hjemmeplejen (omsorgssystem)

e Undersggelse af behovet og mulighederne for etablering af et felles
system (brugerjournal) for omradet, til understgttelse af
dokumentation og kommunikation.

3.1.2 Den borgerrettede sagsbehandling

Graden af it-anvendelse pa dette omrade er relativt hgj og har vaeret det i en
arrekke. Sagsbehandlernes arbejde med udbetaling og administration af
ydelser har siden 1970’erne veret understgttet af KMD-systemer. Den
egentlige sagsbehandling, det vil sige den elektroniske journalskrivning, har
indtil for ganske nylig ikke vearet it-understgttet, men der er med indfgrelsen
af en elektronisk journal (Grafisk Journal og Notatark fra KMD) skabt en
vis it-understgttelse ogsa pa dette felt.

Udgangspunktet for it-understgttelsen pa omradet er, at udbetaling af
ydelser til borgeren, baseret pa kompliceret lovgivning, skal ske korrekt.
Dette kan kun ske i praksis, safremt den ngdvendige it-massige under-
stgttelse af opgaverne er til stede.

Sagsbehandlernes arbejdsomrader er i hgj grad praget af formelle krav til
arbejdsmetoder og serviceniveau; krav, som hastigt @ndres. Men selv om it-
anvendelsen pa omradet er forholdsvis hgj, er it-understgttelsen praeget af
eldre, ufleksible it-systemer, som besvarligggr imgdegaelse af @ndringer af
lovgivningens krav og i s@rdeleshed kolliderer med g¢gnsket om at kunne
tilbyde én samlet indgang til kommunen, hvilket er en af hjgrnestenene i den
feelles it-strategi.

En generel forbedring af sagsbehandlingen af borgersager kraever fokus pa
udvikling af en sagsbehandlerplatform, der samler journal-, sagsstyrings- og
erindringssystemer med de mere traditionelle udbetalings- og

> It-tilstandsrapporten er en analyse af mangler og forbedringspotentiale i forhold til
systemunderstgttelse, it-udstyr og it-kompetencer.
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beregningssystemer, sa sagsbehandlerne far et brugervenligt og effektivt
sagsbehandlerredskab.

3.1.2.1 Vasentlige udfordringer

KMD har stort set monopol som systemleverandgr pa omradet og har ikke
hidtil vaeret i stand til at levere sammenh@ngende og moderne systemer.
Dette medfgrer dels, at arbejdsgangene ofte er preget af
dobbeltindtastninger med deraf fglgende gget risiko for fejl og dels, at
datakvaliteten i forhold til kontrol og styring ikke altid har den ngdvendige
kvalitet.

Samtidig stilles der i stigende grad formelle krav til medarbejdernes
arbejdsmetoder og til serviceindsatsen, fgrst og fremmest som fglge af
lovgivningen pa omradet, der har veret preget af hyppige lovaendringer.
Endvidere stiller brugernes forudsatninger og forventninger til servicen
samt gget kontrol pa omradet krav til medarbejderne. Disse nye krav
understgttes ikke 1 tilstrekkeligt omfang af den eksisterende
systemportefglje.

Der ligger endvidere en stor udfordring i at sikre, at malene fra Kgbenhavns
Kommunes felles it-strategi om digitalisering af sagsbehandlerarbejdsplad-
sen og integration mellem de borgerrettede og sagsbehandlerrettede syste-
mer realiseres pa en sadan made, at det understgtter sagsbehandlerens ar-
bejdsprocesser. Det skal endvidere sikres, at en eventuel indfgrelse af ESDH
i den borgerrettede sagsbehandling tager udgangspunkt i fuld integration
med fag- og ydelsessystemer.

I erkendelse af, at forvaltningen pa kort og mellemlangt sigt vil vere bundet
til KMD, er der igangsat et arbejde med henblik pa at professionalisere
kunde/leverandgrrelationen til KMD.

3.1.2.2 Mal
Fglgende mal er opstillet for den borgerrettede sagsbehandling:
e Effektivisering af sagsbehandlerens arbejdsprocesser.

o FEtablering af en sammenh®ngende understgttelse af den
borgerrettede sagsbehandling med samlet adgang til relevante
borgerdata.

e Bedre datakvalitet og opfelgningsmuligheder i eksisterende og
kommende systemer.

e Forsat professionalisering af relationen mellem SOF og KMD med
henblik pa at forbedre fagsystemernes understgttelse af
sagsbehandlingen.

3.1.2.3 Handlinger

e Etablering af en it-tilstandsrapport for omradet.
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e Udarbejdelse af en samlet investeringsplan for omradet.

e Arbejdsgangsanalyser 1 samarbejde med personale- og
organisationsudviklingsfunktionen.

e Kortlegning af medarbejdernes it-kompetencer med henblik pa
udarbejdelse af planer for opgradering. Dette for at opna en bedre
system- og ressourceudnyttelse.

e Undersggelse af muligheden for integration mellem de eksisterende
systemer med henblik pa en samlet understgttelse.

e Fokus pa arbejdet med leverandgrstyring med udgangspunkt i
arbejdet med kravsspecifikationer, kontrakter og projektledelse

3.1.3 Det administrative omrade

Opgaverne pa det administrative omrade er karakteriseret ved, at der
primert er tale om administrativt arbejde uden direkte borgerkontakt. De
direkte brugere er enten gvrige dele af forvaltningen, den administrative
ledelse eller politikerne. Arbejdsopgaverne bestar for en overvejende del af
levering af mal- og kvalitetsopfglgning, gkonomi- og ressourceopfglgning
samt levering af  beslutningsgrundlag  baseret pa data fra
forretningsomraderne.

Systemudbuddet og markedsforholdene er preget af varierende grader af
konkurrence fra system til system. Den generelle tendens er, at der eksi-
sterer en hgj grad af it-anvendelse pa omradet, men at it-understgttelsen er
for fragmenteret til at udggre en sammenhangende systemportefalje.

De styringsmassige opgaver i forvaltningen understgttes af ledelses-
informationsprojektet, som er et internt systemudviklingsprojekt. Projektet
er velfungerende og styringsinformation af hgj kvalitet, til understgttelse af
gkonomi- og aktivitetsstyringen pa de enkelte budgetomrader. LIS-projektet
vil forsat levere styringsinformation og information til malopfglgning, men
derover vil forvaltningen sikre, at den forretningsspecifikke
ledelsesinformation enten kan leveres af standardsystemerne eller kan
genereres lokalt. Styringsinformation findes nu pa de fleste budgetomrader,
og misbrugsomradet blev ferdigudviklet i lgbet af 2005. Herudover
forventes det, at der skal udvikles lgsninger med henblik pa at understgtte
"performance management’.

3.1.3.1 Vzasentlige udfordringer

Omradet er i nogen grad kendetegnet ved falleskommunale projekter, der
drives af @konomiforvaltningen. Eksempler pa nogle af disse felles
administrative systemer er KKnet, eDoc, Outlook/Exchange samt Office-
pakken. Med hensyn til disse gelder det, at fokus i hgj grad har veret pa
anskaffelse og implementering og ikke pa anvendelse.
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Forvaltningen vil derfor i hgjere grad fokusere pa anvendelsen af allerede
eksisterende og fremtidige systemer pa omradet, saledes at potentielle
gevinster realiseres. Dette skal ske ved i hgjere grad at fokusere pa det
tveerfaglige samarbejde, saledes at it-projekter trekker pa bade it-massige
kompetencer og kompetencer inden for personale- og organisations-
udvikling.

Herudover er der fortsat et stort behov for at udvikle ledelsesinformation for
de enkelte fagomrader og for forvaltningen som helhed.

3.1.3.2 Mal

Fglgende mal er opstillet for det administrative omrade:

e Anvendelsen af de eksisterende administrative systemer,
eksempelvis KKnet og eDoc, skal bidrage til effektivisering af det
administrative arbejde.

e Kortlegning af medarbejdernes it-kompetencer med henblik pa
udarbejdelse af planer for opgradering. Dette for at opna en bedre
system- og ressourceudnyttelse.

e Udvikling af ledelsesinformation, herunder mere pracise
styringsredskaber, f.eks. ’performance management’.

3.1.3.3 Handlinger
¢ Fortsat udvikling af ledelsesinformation.

o Etablering af en tverfaglig taskforce, forankret i It og
Ledelsesinformation. Den tvearfaglige taskforce har til formal at
afdekke mulighederne for bedre udnyttelse af eksisterende systemer
og sikre organisatorisk forankring af it-projekter.

e Arbejdsgangsanalyser i samarbejde med personale- og
organisationsudviklingsfunktionen.

e Kortlegning af medarbejdernes it-kompetencer med henblik pa
udarbejdelse af planer for opgradering. Dette for at opna en bedre
system- og ressourceudnyttelse.

3.2 Bedre styring af it-omradet

3.2.1 It-styring

It-anvendelsen bliver en stadig mere integreret del af varetagelsen af
forvaltningens kerneopgaver og er afggrende for forvaltningens evne til at
styre og levere service i det forngdne omfang og i den kvalitet, som
omverdenen forventer.
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Séledes er der et stigende behov for at fokusere pa styring og organisering af
it-anvendelsen. SOF ¢gnsker derfor at prioritere den strategiske it-styring
(governance), der handler om hvilke it-beslutninger, der skal treffes for at
sikre effektiv styring og anvendelse af it. Specifikt hvem har ansvar for
hvilke it-massige beslutninger, hvordan treffes disse beslutninger, og
hvordan maler man effekten af dem.

3.2.1.1 Vzasentlige udfordringer

Sammenh@ngen mellem it-anvendelsen, forvaltningens mission og
overordnede opgavevaretagelse - “forretningsstrategien” - har hidtil ikke
haft samlet opmarksomhed. Med nervarende strategi gnsker SOF i hgjere
grad at fokusere pa den strategiske it-styring. Dette med henblik pa at sikre,
at it-understgttelsen af opgavevaretagelsen styres mere koordineret og til
dels centralt, og ikke af decentrale enkeltinitiativer fra faggrupper.
Mals@tningen er derfor at skabe en sammenhangende understgttelse af
omraderne samt sikre, at forvaltningens/kommunens systemer fremtidig i
videst mulige omfang lader sig integrere. Der skal skabes klarhed omkring
organisering og beslutningsprocesser. Derudover skal koordinering af
decentrale tiltag medvirke til, at forvaltningen har en optimal it-styring,
forstaet som fastsattelse og formidling af mal for it-anvendelsen.

I denne strategi opstilles mal og handlinger for indsatsomradet. Herudover
opstilles en rakke principper for beslutninger pa it-omradet i SOF, der skal
sikre, at beslutninger om it-anskaffelse og -anvendelse understgtter
forvaltningens mission sa effektivt som muligt.

3.2.1.2 Mal
Fglgende mal er opstillet for it-styringen:

e Alle it-investeringer pa over 50.000 kr. skal besluttes i direktionen
eller i en centralt forankret styregruppe for it-projekter.

e Sammenhzng mellem forretning og it (f.eks. ny lovgivning, sektor-
og udviklingsplaner samt prioritering af it-midler).

e Sikring af forankring af felles kommunale it-projekter i forvalt-
ningens kontor for It og Ledelsesinformation.

3.2.1.3 Handlinger

¢ Implementering af feelles principper for beslutninger pa it-omradet i
SOF.
e Oprettelse af en centralt forankret styregruppe for it-projekter.

e Etablering af et dialogforum pa ledelsesniveau pa tvers af forvalt-
ningen, hvor it-prioriteringer og strategi diskuteres.



e Etablering af dialogforum mellem lokal- og centralforvaltningen.
¢ Implementering af procedurer for igangsettelse af it-projekter.

¢ Implementering af en it-projektmodel.

¢ Generel implementering af it-serviceaftaler.

¢ Formidling af mal med it-anvendelse og styring.

3.2.1.4 Principper for beslutninger om it i SOF

En forudsatning for, at it-strategiens mal om bedre styring af it-omradet kan
indfries, er, at beslutninger om it-anskaffelse og -anvendelse baserer sig pa
feelles retningslinier. I dette afsnit opstilles derfor fem principper, der skal
overholdes, nar der treffes beslutninger pa it-omradet.

Principperne har til formal at sikre det ngdvendige strategiske fokus i savel
langsigtet planleegning som konkrete beslutninger om igangsattelse af
projekter.

Principperne er som fglger:

1. Alle it-investeringer skal vaere begrundet i forvaltningens kerne-
opgaver.
Dette princip indebzrer, at it-investeringer enten direkte skal under-
stgtte opgavelgsningen i forvaltningen eller indirekte kan begrundes
i denne. Et eksempel herpa kunne veare, at investeringerne pa sigt
friggr ressourcer, der kan bruges til brugerrettede aktiviteter.

2. Beslutninger om it-investeringer skal baseres pa en vurdering af,
hvad der er bedst udfra en samlet vurdering af gkonomi, perso-
naleressourcer, systemsammenhang, medarbejdertrivsel m.m.
Dette princip indebzrer, at der i forbindelse med alle stgrre it-
investeringer skal udarbejdes en business case, der identificerer savel
harde som blgde potentielle omkostninger og gevinster.

3. Beslutninger om projekter og anskaffelser skal altid baseres pa
en samlet vurdering af tekniske, sikkerhedsmaessige og ressour-
cemzessige konsekvenser pa it-omradet.

Dette princip indebzrer, at It og Ledelsesinformation har ansvaret
for at sikre, at alle stgrre projekter og anskaffelser vurderes ud fra de
ovennavnte kriterier.

4. Alle it-forandringsprojekter skal forankres ledelsesmzessigt.
Det er en ledelsesopgave at sta inde for det faglige og gkonomiske
rationale i it-forandringsprojekter. Derfor skal projekter organiseres,
sa de involverede ledere er reprasenteret i projektledelsen, og leder-
ne skal klades pa, sa de kan fungere som ambassadgrer for projek-
terne.
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5. Det skal sikres, at forvaltningen far det maksimale udbytte af sy-
stemer ved hjeelp af kommunikation, uddannelse og systeman-
svar.

Dette princip indeberer, at der skal fokuseres pa den organisatoriske
og anvendelsesmeassige del af implementeringsprocessen. Der skal
samarbejdes pa tvers af faggrenser, saledes at bade tekniske, perso-
nalemessige og organisatoriske gevinstpotentialer identificeres og
realiseres.

3.2.2 lt-investeringer

Styring af it-investeringer er et vasentligt element i it-styringen. Séledes har
flere af de it-massige problemstillinger, der er skitseret i det foregaende,
sammenhang med, at styringen af it-investeringer i hgj grad foregar
decentralt. De decentralt styrede investeringer bevirker - udover
usammenh@ngende og uoptimal systemanvendelse - ogsa uensartet
understgttelse pa tvars af forvaltningen og dermed ikke en optimal gkono-
misk styring.

Det er endvidere meget omkostningsfuldt at vedligeholde et sa stort antal
forskellige systemer, som det er tilfeldet i SOF. Dels koster det ressourcer
teknisk og kompetencemassigt at vedligeholde systemerne, dels er det
ressourcekrevende for brugerne af systemerne, der skal kende flere
forskellige systemer. Endelig medfgrer det en mindre smidig organisation
og en tungere proces i forbindelse med omstruktureringer, dels fordi mange
systemer skal omlegges, dels fordi det ggr det vanskeligt at sikre
kompetencer i anvendelsen af de forskellige systemer.

3.2.2.1 Veasentlige udfordringer

Den manglende styring af it-investeringerne skaber store udfordringer i
forhold til @ndringer i struktur, fordi det formindsker fleksibiliteten i it-
understgttelsen. Den hidtidige praksis bevirker endvidere, at der lokalt kan
vere store forskelle pa standarden af it-understgttelsen og en meget
decentral styring af it-investeringer, der kan ses som en hindring for en
sammenha@ngende og fleksibel it-struktur. Derfor gnsker SOF at samle
styringen af it-investeringerne i It - Service og udvikling.

Umiddelbart ses et behov for investeringer pa sagsbehandleromradet i form
af etablering af en sagsbehandlerportal med adgang til borgerdata pa tvers
af fag- og ydelsessystemer og et behov for en generelt bedre understgttelse
af institutionsomradet samt etablering af et ensartet it-niveau pa tvers af
forvaltningen.

Endvidere er gennemsnitsalderen pa de p.t. 75 systemer, jf. bilag 3, der er i
anvendelse i forvaltningen, temmelig hgj og baseret pa mange forskellige
teknologier. Af @ldre systemer, som har nédet grensen for yderligere
tilpasning qua deres opbygning, kan eksempelvis navnes dagpenge-
systemet, pensionssystemet og boligstgttesystemet. Dette betyder, at der i de
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kommende ar vil vaere behov for lgbende udskiftning, hvorfor det er
mals@tningen at danne et totalt overblik over udskiftningsbehov og
udarbejde en samlet investeringsplan.

3.2.2.2 Mal

Fglgende mal er opstillet for it-investeringer:

® Anskaffelse, udvikling og implementering af nye systemer gennem-
fores 1 en projektorganisation 1 henhold til et godkendt
kommissorium samt en projektbeskrivelse.

e Alle beslutninger om it-investeringer traffes pa baggrund af gen-
nemfgrte business cases.

e Indkgb af systemer i SOF skal altid godkendes af It og
Ledelsesinformation inden kontraktunderskrivelse.

e Forvaltningen tilstreber som hovedregel at anskaffe standard-
systemer, og hvis der undtagelsesvis udvikles specielle systemer,
skal det via en kontrakt sikres, at kommunen har adgang til
dokumentation og kildekode.

e Standard hardware samt software skal i videst muligt omfang ind-
kabes via It-Service.

3.2.2.3 Handlinger

e FEtablering af en central investeringsplan forankret i It og
Ledelsesinformation (Portefgljestyring).

¢ Implementering af en fastlagt proces for it-projekter og anskaffelser,
der sikrer, at disse godkendes af It og Ledelsesinformation inden
kontraktunderskrivelse.

¢ Implementering af en model for it-business cases.

3.3 Professionalisering af it-leveranceorganisationen

SOF’s it-leveranceorganisation bestar af It og Ledelsesinformation, de
systemansvarlige samt it-koordinatorerne.

It-udvikling varetager udmgntningen af it-strategien via udarbejdelse af
handlingsplaner, varetagelse af projektledelse og implementering samt
koordinering af alle forvaltningens vasentlige it-projekter. I den kommende
strategiperiode forankres ansvaret for falleskommunale it-projekter her.
Endvidere varetages vedligeholdelse og videreudvikling af forvaltningens
ledelsesinformationssystem.

It-service har ansvaret for drift, support og vedligeholdelse af forvaltningens
netverk og administrative systemer, egne (mindre) fagsystemer samt
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kommunens fzlles mailsystem. Relationen mellem it-service og den @vrige
organisation skal pa sigt reguleres via en BUM-model. Nar modellen er
implementeret vil it-service ikke lengere vare omfattet af denne strategi.
Ansvaret for implementeringen vil alene ligge i den bestillende enhed, og it-
service vil udelukkende fungere som udfgrende.

Der er underskrevet en hensigtserklering mellem Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen om at it-service skal
fungere som falles driftsenhed for de to forvaltninger.

Den felles driftsenhed forventes endeligt etableret i fgrste halvar 2006

3.3.1 Veesentligste udfordringer

Der ligger en vasentlig udfordring i at professionalisere og kvalificere
relationen mellem it-leveranceorganisationen og forretningssiden, hvor it-
kompetenceniveauet er meget varierende.

Kerneydelser pa it-omradet skal standardiseres og dokumenteres med
henblik pa at sikre gennemsigtighed i serviceniveauer og priser og dermed
skabe grundlag for sammenligning med andre leverandgrer.

Der er endvidere et stort behov for at sikre, at de ydelser, der er knyttet til
rollen som systemansvarlig, defineres, standardiseres og formidles saledes,
at systemerne udnyttes bedst muligt.

Endelig er der en vasentlig udfordring forbundet med at kommunikere
beslutninger og forandringsinitiativer pa it-omradet til resten af organi-
sationen.

3.3.2 Mal
Fglgende mal er opstillet for it-leveranceorganisationen:
e Forvaltningens it-brugere skal opleve bedre service.
e [t-leveranceorganisationens ressourcer skal udnyttes mere effektivt.

e [t-leveranceorganisationen skal tilstreebe en professionalisering af
relationen til den gvrige organisation ved at positionere sig som
leverandgr pa bade drifts- og udviklingssiden.

e [t-leveranceorganisationen skal tilstrebe gennemsigtighed pa priser
og ydelser med henblik pa optimal sourcing.

e SOF skal samarbejde med andre forvaltninger om it-drift og service
med henblik pa en mere fleksibel og tvaergaende drift.

e [t-leveranceorganisationen skal etablere og vedligeholde en
forstaelse af fagomradernes nuverende og fremadrettede behov, bl.a.
med udgangspunkt i sektorplanerne for omraderne.

e Kommunikation i forbindelse med beslutninger og forandringer pa
it-omradet skal opprioriteres.
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o Der skal udarbejdes en kompetenceudviklingsplan for it-
leveranceorganisationen med henblik pa at hgjne
kompetenceniveauet indenfor projektledelse, it-uddannelse og
kommunikation, analyse, kravspecifikation, systemansvar og it-
arkitektur.

e Der skal udarbejdes rollebeskrivelser inklusiv
kompetencekrav/behov for alle it-relaterede funktioner, herunder
systemansvarlige og superbrugere.

3.3.3 Handlinger
Fglgende kortsigtede handlinger er opstillet:

e Viderefgrelse af arbejdet med implementering af BUM-model og
serviceaftaler.

e Viderefgrelse af tvergaende samarbejde i forhold til drift og service
med Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

¢ Implementering af driftprocesser i overensstemmelse med best
practice for it-drift (ITIL®).

¢ Implementeringen af en ny struktur i udviklingsafdelingen, hvor
udmgntning af it-strategien og projektmodning i form af
udarbejdelse af businesscases m.m. adskilles fra selve
gennemfgrelsen af projekterne. Formalet med dette er dels at sikre,
at alle it-projekter, der s®ttes i gang, er vurderet ud fra
forvaltningens samlede behov, og at der er finansiering til dem, dels
at der kan fokuseres pa at oparbejde kompetencer i
projektarbejdsmetode og projektledelse som selvstendig disciplin.

e Formulering af en rollebeskrivelse for systemansvarsopgaven
inklusiv en kompetenceprofil.

3.4 En fleksibel og sammenhangende it-arkitektur

It-arkitektur er som udgangspunkt et anliggende for hele Kgbenhavns
Kommune, og gevinsterne ved at igangsatte initiativer inden for it-arki-
tektur vil kun kunne hgstes, hvis disse initiativer kommer til at omfatte hele
kommunen.

Der er dog en rekke vasentlige udfordringer, som er arsag til, at SOF har
valgt at behandle dette emne serskilt i denne strategi med henblik pa at
indga aktivt i de kommunale initiativer.

® ITIL er en samling af erfaringer for driftsledelse, der er samlet i et sat handbgger, der
Igbende holdes opdateret.

Det vigtigste forméal med implementering af ITIL er at sikre, at ydelser defineres og leveres
med fokus pé forretningens mal. ITIL processerne giver grundlag for effektiv lgbende vur-
dering og afstemning af forventninger, krav og behov for it-ydelser mellem it-
organisationen og forretningen. ITIL er i dag nrmest en de facto standard for it-drift.



3.4.1 Veaesentlige udfordringer

SOF skal mgde sine brugere med effektivitet og fleksibilitet. En for-
udsetning for dette er, at der er en samlet adgang til alle relevante
oplysninger, og at brugeren kan fa de samme oplysninger (f.eks. postlister
og sagsinformation) uanset, om henvendelsen sker personligt eller via
internettet. Herudover er det en foruds®tning for korrekt og effektiv
sagsbehandling, at oplysninger genbruges pa tvers af systemerne.

Forvaltningen er endvidere pa en ra@kke omrader afhangig af at kunne
udveksle informationer med andre offentlige myndigheder.

Herudover stilles der stadig ggede krav om gennemsigtighed i forhold til
brugerne og mulighed for hurtig opfglgning pa politiske og ledelsesmassige
initiativer.

Muligheden for at imgdekomme disse krav mindskes kraftigt af den
eksisterende it-arkitektur, fordi kravene forudsatter, at de forskellige it-
systemer kan udveksle data, og at de data, der lagres i systemerne, er
sammenlignelige.

Konsekvensen af den eksisterende it-arkitektur er, at stort set alle it-
udviklingsprojekter fordyres og forlenges vasentligt pa grund af problemer
med at etablere snitflader og konvertere data. Med en fleksibel og
sammenhangende arkitektur ville der saledes kunne friggres midler til at
gennemfgre flere af de ngdvendige projekter, og samtidig ville organisa-
tionsforandringer og lignende kunne gennemfgres vesentligt mere smidigt
og med mindre produktionstab.

Kgbenhavns Kommunes it-strategi vil i den kommende strategiperiode
iverksette en rekke initiativer med henblik pa at etablere de ngdvendige
forudsatninger for, at disse krav kan imgdekommes.

3.4.2 Mal

Fglgende mal er opstillet for it-arkitekturen:

e SOF vil deltage aktivt i arbejdet med etablering af falles standarder
for it-systemer og teknologier samt opbygning af en fzlles system-
og dataarkitektur.

e SOF’s it-arkitektur skal vaere gennemanalyseret og veldokumenteret,
saledes at der kan udarbejdes en egentlig strategi for it-arkitekturen.

e SOF vil indga proaktivt i det kommunale samarbejde vedrgrende it-
arkitektur. Dette med henblik pa hurtigst muligt at fastlegge felles
standarder for it-arkitekturen og fa iverksat de ngdvendige
initiativer.

e SOF vil i it-strategiens gyldighedsperiode udelukkende igangseatte
it-projekter, der overholder de vedtagne standarder for it-
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arkitekturen. Indtil der er fastlagt standarder vil it-projekter
gennemfgres med udgangspunkt i “best practice’ pa omradet.

Handlinger

Der skal foretages en kortlagning, analyse og dokumentation af den
eksisterende systemarkitektur.

Udarbejdelse af en beskrivelse af den fremtidige it-arkitektur.

Udarbejdelse af en handleplan for implementering af denne.



