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Sammanfattning

Denna rapport redovisar en mindre empirisk undersokning av hur utvecklingen av
offentliga el ektroniska tjanster ses pa myndighetsniva. Fokus &r painnovations-
processer och spridningsmekanismer - hinder och majligheter - inom tillvaxtomradet
etjanster i offentlig forvaltning. Studien saledes inriktas pa den offentliga forvalt-
ningen och dess drivkrafter for utveckling av e-tjanster.

Intervjuer med foretrédare for nio myndigheter inom statlig, landstings- och primér-
kommunal niva genomfordes under oktober 2003. Denna rapport presenterar resulta-
ten och relaterar dem till 6vrig forskning, till de policy- och styrdokument som finns
paomradet, samt till var tidigare forstudie Offentliga e-tjanster — ett innovationssy-
stem med goda utsikter? - en forstudie inom faltet E-tjanster i offentlig forvaltning
(2003-02-11, beslut Drn 2002-01685).

Rapportens slutsatser &r i korthet foljande:

Teknikskiften och inférande av ny teknik tar tid. E-tjanster kommer sannorlikt att
fortsétta att utvecklas successivt under manga ar. Utmaningen for den offentliga for-
valtningen handlar darfor inte om engangssatsningar, utan om att skapa system som
styr utvecklingen i rétt riktning. Reformerna bor alltsa riktas mot nya styr- och inci-
tamentssystem, inte akuta satsningar inom enskilda organisationer som just nu vill
utveckla ndgon tjanst som ligger politiskt rétt i tiden. Incitamenten bor utformas efter
eServicemodellens logik.

SWOT-analysen kan i mycket stark sammanfattning uttryckas sa hér:

Styrka: varldens mest 1 T-bendgna medborgare.

Svaghet: otidsenligaincitaments- / styrsystem for anvandning och utveckling av e-
tjanster.

Mojlighet: eServicemodellen sprids via de kommersiella och frivilliga sektorerna (och
den offentliga sektorn tvingas darfér folja efter).

Hot: konservatism dominerar de offentliga organisationerna.

Det viktigaste malet &r att 6ka samordningen och skapaincitaments- och styrsystem
som gor eServicemodellen |6nsam pa mikroniva — bade via ekonomisk styr-
ning/incitament och samhallsmal som gors obligatoriska. Dagens myndigheter agerar
ofta efter egennytte-modellen, inte bara av ekonomiska skal utan ocksa av tradition.
De centralamdlen for den elektroniska forvaltningen har inte " nétt fram” eftersom de
hittills inte foréndrar systemets drivkrafter.

Malbilden for 2013 innehaller fem visioner:
M edvetandegdr ande

Vision (1) 2013: Vinnova har lyckats visa beslutsfattare att eServicemodellen &r en
mojlighet och inte ett hot.

eServicemodellen

VISION (2) 2013: Vinnova satsar (sedan 2004?) pateknik och organi sationsutveck-
ling som bygger pa, och stddjer, eServicemodellen istéllet fér den gamla tjansteman-
namodellen
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I ncitament

VISION (3) 2013: Vinnova har gjort problemen med felaktiga incitament och styrsy-
stem uppmarksammade bland beslutsfattare och formatt dem att omsétta dessa insik-
ter i nya styrmetoder.

Verktygsiada

VISION (4) 2013: Vinnova har (redan 2004) satsat pa forskning som tagit fram teknik
och organisationsmodeller for att ge beslutsfattarna konkreta val nér de 2013 har upp-
tackt att Internet & en mojlighet och inte ett hot.

Uppfoljning

VISION (5) 2013: Vinnova har tagit fram metoder att méta/ uppskatta alla sorters
nytta, och inte barai snéva ekonomiska tillvaxtmatt. PENG récker inte (t.ex. punkt 2)
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1. Inledning

Genom forstudier, basanalys och ett antal arbetsméten under 2003 har Vinnova identi-
fierat e-tjanster i offentlig forvaltning som ett tillvaxtomrade. For att forsta tillvaxtom-
radet béttre samt kunna stélla de kritiska fragor som behdvs for att innovationssyste-
met ska kunna utvecklas & det dnskvart att genomfora ett antal fordjupningsstudier.

Syftet med dessa studier ar att skapa en bild av nul&get, att identifiera framtida méj-
ligheter samt att samla den kunskap som idag finns inom omrédet. Studierna ska kart-
lagga styrkor och svagheter i innovationssystemet samt hinder och mgjligheter for en
hallbar tillvaxt. Det ar sdledes viktigt med ett framtidsperspektiv. Slutligen ar syftet
att studierna ska identifiera behovet av tgarder idag for att en 6nskvéard utveckling i
framtiden ska kunna nas.

2. Genomforande och fragestallningar

Fordjupningsstudien utgér fran ett urval av olika offentliga aktorer, bade sddana som
visat stort intresse for e-tjanster och sadana som hittillsinte alls eller endast flyktigt
engagerat sig inom omradet. Urvalet har gjorts med Democr| Tstidigare erfarenheter
fran genomforda forskningsprojekt som underlag, samt genom diskussioner med Vin-
nova.

En utgangspunkt har varit att det réder brist pa samstammighet mellan de ma som
angesi olika policydokument pa omradet och de incitament som styr verksamheterna
i de utférande myndigheterna. Detta indikeras klart av t.ex. Statskontorets rapport

” Samverkande 24-timmarsmyndigheter — sammanhallen elektronisk forvaltning”. En
viktig fraga blir d& hur man i en decentraliserad forvaltning kan skapa incitament som
bidrar till att driva utvecklingen i 6nskad riktning. Statskontoret rekommenderar bl.a.
samarbetsprojekt, processorientering, standardiserade |6nsamhetskalkyler och upp-
foljning. Allt detta &r viktigt, men paverkar inte med automatik interna bel 6ningssy-
stem och leder darmed inte med nodvandigtvis till forandring. Forskning inom omré-
det ger vissaindikationer om bade digniteten och arten av de problem man kan for-
vantas stéta pa (Kawalek m.fl., 2003). Foreliggande rapport vill med denna kunskap
som bakgrund ge en bild av férhallandenai dag i den svenska offentliga sektorn.
Rapporten begransas av de sma resurser och den kortatid som stétt till forfogande och
ger darfér med nddvéandighet bara fragmentarika bilder av verkligheten. Dock pekar
dessa bilder ganska tydlig pa en situation som tycks vara generell, &minstone Gver-
ensstammer den i stort med slutsatser fran tidigare forskning. Den ger darmed en bild
av vilken forskning som bor bedrivas inom den narmaste framtiden inom omradet.

Med hjélp av en serie djupintervjuer har studien samlat material for att sedan kunna
analysera vilkaincitament som dominerar hos olika aktérsgrupper inom den offentliga
sféaren (t.ex. politiska nyckelpersoner, tjansteman i chefsposition, utférande personal
ute i organisationen) men aven hur incitamentsstrukturen varierar mellan olika kate-
gorier av offentliga organ (kommuner, landsting, statliga myndigheter etc.). Syftet &
att finna saval likheter som skillnader i incitamentsstruktur inom den offentliga for-
valtningen, samt att relatera strukturernatill de mal for utveckling av elektroniska
tjanster som officiellt satts upp genom bl.a. Statskontorets arbete med 24-
timmarsmyndigheten, som ju bygger pa e-tjanster.
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De fragor som tagits upp i intervjuerna ar framférallt sddana som relateras till
myndighetens/organi sationens praktiska erfarenheter:

1) Vilkaar drivkrafterna/incitamenten for att utveckla offentliga e-
tjanster?

2) Vilken kénnedom om, och syn p3, de styrdokument som finns pa omradet har
man?

3) Vilkatjanster har man utvecklat?
4) Vilkavisioner har man for framtiden?
5) Vad ar "tillvaxt” for aktdrerna, och hur visar det sig i vardagen?

6) Vilken paverkan har kommersiellaforetag pa utvecklingen av e-
tjanster?

7) Hur utvecklas en e-tjanst fran ax till limpa? Skiljer sig dettamellan
olika aktorer?

8) Vilken organiserad samordning/stod och samverkan finns och hur ser
olika aktorer pa behoven?

9) Hur ser bestdllarkompetensen ut och vilkaev. luckor finns?
10) Vilka ar de storsta hindren for en fortsatt utveckling?

Svaren pa dessa fragor redovisasi dennarapport, dels direkt i samman-
fattningar av intervjusvaren, delsi en SWOT-analys, och delsi en kritisk ana-
lys. | denna avslutande analys diskuteras fragor som vanligen lyfts framii
forskningslitteratur och i utredningar och enligt var mening ar de mest kritis-
kafor framgang. Det & dessa frégor som framst bor uppmarksammasi fort-
satt forskning/utveckling.

Rapporten fortsatter som foljer:
Kapitel 3 redovisar var syn pa en malbild for 2013

Kapitel 4 redovisar nuldget genom referat av intervjusvaren sorterat efter de
olika fragestallningar vi namnt ovan.

Kapitel 5 redovisar en SWOT-analys
Kapitel 6 sammanfattar kritiska faktorer utifran intervjusvaren
Kapitel 7 sammanfattar intervjustudien

Kapitel 8 beskriver kortfattat eServicemodellen som en bakgrund till diskus-
sionernai kapitel 3.
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3. Malbild 2013 for e-tjanster

| detta avsnitt gar vi kortfattat igenom den malbild vi ser for offentliga e-tjanster. Vi
exemplifierar malbilden med glimtar ur nuléget. Som underlag fér denna beskrivning
finnsreferat av de intervjuer vi genomfort (avsnitt 3.3), vilken sasmmanfattasi SWOT-
analysen (avsnitt 3.2). Som en faktabakgrund redovisas ocksa eService-modellen (i
avsnitt 3.4) vilken ligger till grund for resonemangen hér.

For att kunna beddma vad som saknas 2003 krévs en bild av hur situationen bor se ut i
framtiden, och "malbild 2013" &r det &rtal Vinnova angett som utgangspunkt for den-
na studie. Det finns aktorer som forsokt peka ut sddana malbilder, bl.a. har Statskon-
toret i flerarapporter némnt en sammanhdllen forvaltning och processtankande som
viktiga begrepp for att bryta upp den " stuprorsmodell” som nu préaglar forvaltningen.

Den bild vi vill ge hér & en vision som stracker sig utbver den offentliga forvaltning-
en, den géller for Internetanvandning generellt (dar " Internet” star for varje teknik
som bygger pa natverk byggda pa éppna och globala standarder, inte bara just Inter-
nets nuvarande teknikniva). eServicemodellen presenteras lite narmare i ett sarskilt
avsnitt i slutet av denna rapport. | detta avsnitt tar vi bara upp dess grunddrag och
implikationer for utvecklingen

eServicemodellen bygger pa sdvservice och nétverk, bade bland producenter av
tjanster och av anvandare. Ett stort problem 2003 &r att offentliga tjanster inte &
byggda fér eServicemodellen. Det krévs ny

- Teknik

- Organisation

- Incitament/ styrsystem
” |nnovationssystemtankande” som inte bygger pa eServicemodellen kommer att miss-
lyckas, enligt var uppfattning Det kommer att konservera stuprorsmodellen. Utveck-
lingen hittills visar att sa ar fallet, och det kommer att forbli sd om inte det fortsatta
FoU-arbetet tar fasta pa samtliga tre ovan namnda punkter.

Mot eServicemodellen

| den gamla servicemodellen stér tjanstemannen fokus. Denne &r expert i kraft av sitt
informationsmonopol. Han/hon &r bade ett stod (expert) och ett hinder (begransar
kundens/medborgarens aktionsmgjligheter).

Medborgaren 3 Tjinstemannen

omradet

eServicemodellen & ndgot helt annat. Den bygger paidén att informationssokning
huvudsakligen &r anvandarens processer, inte serviceproducenternas.
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Tjanstemannan

v

Kunden

elektroniska verktyq

onradet

| eServicemodellen stér anvandaren i centrum. Den har inte bara att gora med tjanste-
produktion utan med Internetanvandning i allmanhet. eServicemodellen finns redan.
Den anvands bade i sociala sammanhang och i elektronisk handel. AMS &r ett exem-
pel pden myndighet som har anpassat sig till den. Redan idag handlar ménga— allt
fler — manniskor efter dennamodell. Sa hér gér ménniskor idag:

Du har ett allvarligt och ovanligt problem med ditt hjarta. Du borjar

med att leta info pa Internet och delta i intressegrupper dar du traffar

andra med samma problem. Nar du har en bild av bade problemet och

|6sningen gar du till doktorn. Da har doktorn ett problem — hennes mo-

nopol pa kunskap ar brutet och hennes rad maste motiveras.

eServicemodellen &r effektiv bade for att uppnd samordningsvinster och synergieffek-
ter och for att anpassa tjansternas utformning till anvandarna. De flesta tjanster i of -
fentlig sektor & uppbyggda efter traditionell stuprérsmodell (per forvaltning). Inom
vissaforvaltningar ar intern effektivitet uppnadd med el ektroniska tjanster, men det
finns begransningar hur Iangt man kan nd med detta. | var understkning har vi hittat
en enda kommun dér man medvetet styr férvaltningen med ett sektorsdvergripande
perspektiv, ndmligen Nacka. Det & inte mdjligt att idag sdkert visavinsterna av detta
eftersom uppgifterna om bl.a. investeringskostnader gar isar. Det & daremot sakert att
utan ett sektorsovergripande tankande kommer inga sadana vinster att uppsta. En for-
stavision &r darfor:

Vision (1) 2013: Vinnova har lyckats visa beslutsfattar e att eServicemodellen ar
en mdjlighet och inte ett hot

2013 l&ter som ett onodigt 1angt perspektiv, och det bésta vore forstas om det gick
snabbare, Men utmaningen handlar inte om att enskilda personer ska dvertygas, det
handlar om att systematiskt stélla om en incitamentsstruktur (mer om detta nedan).

Det handlar ocksd om att ténka processorienterat, och da utifran bru-
kar/anvandarprocesser snarare an produktionsprocesser. eServicemodellen kraver att
brukarens kunskapsprocesser stods. Detta innebar att man maste utveckla kunskap
och nya metoder:

* Integreramedia

» Utvardera (brukar-) processer

* Nyafunktioner, bl.a

- sektorsbvergripande eller standardiserad reception

- kvalitetsgranskning

* Nyayrkesroller kommer darmed att krévas.
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Allt detta betyder att man maste integrera | T-system och media for e-forvaltning:

» Gemensamma standarder

» Gemensam serviceinfrastruktur (t.ex. samarbete mellan kommuner)

* Gemensam access

* Nyayrkesroller/funktioner for att hantera denna teknik, t.ex. ” servicecenter”
| var undersokning har vi sett nagra embryon till sddant. | Koby utvecklar man samar-
bete mellan sma kommuner for att spararesurser. | Nacka stravar man mot ett sektor-
sbvergripande tankande. Men detta &r snarast undantag, och det handlar oftare om
ganska enkla saker som att dela paen | T-chef eller gemensamt kdpa programlicenser.
Vikiga steg sdedes, men anda en bit kvar till en fullt genomford eServicemodell.
Denna modell kraver ocksa delvis ny teknik for samordning och samverkan, altifran
sbksystem och gemensamma katal oger till verktyg for interaktion mellan medborgare
och myndighet (varav ndgra saker namnsi Statskontorets slutrapport om 24-
timmarmyndigheten, ngraandrai var utvardering av I T-politiken, Gronlund, m.fl.
2003b)

VISION (2) 2013: Vinnova satsar (sedan 2004?) pateknik och organisationsmo-
deller som bygger pd, och stodjer, eServicemodellen inte pa den gamlatjanste-
mannamodellen

Den nya tekniken kommer namligen inte av sig §év. Lt oss rakna upp bara nagra
exempel panddvandig e-serviceteknik som inte blivit utvecklad bara déarfor att inci-
tament inom organi sationerna saknas:

-Vdutvecklade sokfunktioner (ingen myndighet har t.ex. synonymhantering. Alta
Vista har)

Sokfunktioner som omfattar hela sektorn

-Gemensam entré (SverigeDirekt blev adrig integrerat med de myndigheter det skulle
varaen "ingang” till. Man har idag ett mycket litet antal bestkare. 3 miljoner manni-
skor har besokt myndigheter pa webben under arets forsta tre manader, medan Sveri-
ge Direkt har farre besbkare an Statskontorets webb)

-Digitala signaturer (Korea ordnade det pa 1 ar — fick 4 miljoner abonnenter forsta
veckan!)

«Teknik for elektroniska servicedialoger (problemmodellering, " uppskalade” diskus-
sioner med manga deltagare etc.)

Och savidare. Och allt detta p g a avsaknad av incitament — styrsystemen &r inte av-
passade for den digitala férvaltningen. Detta trots att problemen med att méta nyttan
med e-service & kanda. Statskontoret har rapporterat ett flertal, ndmligen att:

-Investering kommer nu, vinsten kanske langt senare. Eftersom myndigheter drivs av
ettariga budgetar finns oftainte utrymmer for investeringar i e-tjanster, sarkilt inte
sadana av mer genomgripande karaktér.

JInvesteringar kan vara for storafor de myndigheter som skulle behdva géra dem
Investeringar gorsi pengar, vinster kan komma som samhéllsnytta eller medborgar-
nytta med liten eller ingen myndighetsnytta, och gar déarmed inte att rékna med.

-Det kan handa att nytta pa ett stélle inom forvaltningen skulle kréva investering pa ett
annat stalle. S&dant blir inte gjort utan yttre styrning.

-Gemensamma investeringar av infrastrukturkaraktar, t.ex. i digitala signaturer, har
inget forum.
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-Om en myndighet gor investeringar som kunde komma andratill nytta finnsinga bra
system for att tjanain den investeringen. Ett exempel &r att kommunallagen hindrar
kommuner att sélja sina uppfinningar.

VISION (3) 2013: Vinnova har gjort dessa problem uppmarksammade bland
bedutsfattare och omsatta i nya styrmetoder.

Aterigen en vision som kanske | 8ter vél pessimistisk (borde det inte kunna g forta-
re?). Men precis somi vision (1) handlar uppgiften inte om att évertyga enskilda indi-
vider, det handlar om systemfel som maste angripas.

VISION (4) 2013: Vinnova har (redan 2004) satsat pa for skning som tagit fram
teknik och organisationsmodeller som ger bedutsfattarna konkreta val nar de
2013 har upptéackt att Internet & en mojlighet och inte ett hot.

Annu en vision med pessimistiskt tonfall. Men for nérvarande &gnas alltfor mycket
energi & att siga”inte allaanvander Internet” och alltfor lite at den 6kande skara som
gor det. Problemet idag &r inte framst att det utvecklas for bra e-tjanster & okunniga
medborgare utan for daliga e-tjanster & vana Internetanvandare.

Slutligen maste den nya tekniken och de nya organisationsmodellerna kompletteras
med matmetoder som kopplasinte baratill enskild organisation utan ocksa systemni-
va (hela sektorn) och olika typer av varden. Forsok att tafram modeller som gor at-
minstone det forsta har gjorts. Exempelvis presenterasi skriften ”Value Creation in
eGovernment projects’, framtagen inom det danska EU-presidentskapet, en model |
for att vardera nytta som bygger pa

Direct value:

-Vaueto investors
Vaueto users
Enabling:

-Vaue of infrastructure
-Value of employees

Med en s&dan modell kan man komma &t varden av gemensamma resurser (Sverige-
Direkt, elektroniska signaturer etc.). Men modellen [&mnar uttryckligen " mjuka’ vér-
den utanfor. Som manga pdpekat (inte minst i detta sammanhang Statskontoret) har
“nytta’ fleradimensioner i offentlig sektor. Det handlar om:

- Anvandarnytta (mervérde av tjanster)

- Medborgarnytta (rétt tjanster, effektiv organisation, " inkluderande™)
« Serviceprocessers effektivitet

- Systemeffektivitet — hela sektorn

VISION (5) 2013: Vinnova har tagit fram satt att mata / uppskatta alla sorters
nytta, och inte barai sndva ekonomiska matt. PENG racker inte (t.ex. punkt 2)

Detta & givetvis en svar uppgift. Som synes krévs att aven policyfragor diskuteras —
vad ska man mena med medborgarnytta och hur ska man vérdera den mot andra nyt-
tor? E-tjansters vardering blir darfor en demokratisk fréga och inte bara en teknisk
fraga om genomforande. Statskontoret har tidigare snuddat vid detta néar man menar
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att e-tjanster ska ses som "reformprojekt”. Risken med en sadan term & dock att man
gor enskilda " satsningar” fran politiskt hall av typen maxtaxa, subventionerat bred-
band eller annat:

Det géller att komma ih&g att e-tjanster kommer att fortsitta att utvecklas successivt
under manga ar. Det handlar inte om engangssatsningar utan om att skapa system
som styr utvecklingen i rétt riktning. Reformerna ska alltsa handla om nya styr- och
incitamentssystem, inte donationer till enskilda organisationer somjust nu vill utveck-
la en eller annan tjanst som ligger politiskt ratt i tiden.

| sammanfattning lyder darfor SWOT-analysen sa har:
Styrka: varldens mest | T-bendgna medborgare.

Svaghet: otidsenliga incitaments- / styrsystem fér anvandning och utveckling av e-
tjanster. ofta dolda bakom tal om myndigheters gavsténdighet.

MGjlighet: eServicemodellen sprids via de kommersiella och frivilliga sektorerna (och
den offentliga sektorn tvingas darfér folja efter).

Hot: Konservatism dominerar de offentliga organisationernas beteende, och det & by
design. Om inte politisk vision och mod mobiliseras kommer férvaltningen inte ur
detta eftersom inte varje enskild myndighet kan klara uppgiften pa egen hand.

Det viktigaste malet &r att skapaincitaments- och styrsystem som gor eServicemodel -
len [6nsam pa mikroniva— bade via ekonomisk styrning/incitament och samhéallsmal
som gors obligatoriska. Dagens myndigheter agerar efter egennytte-modellen, inte
bara av ekonomiska skal utan ocksa av tradition (hér ger intervjuerna nedan manga
exempel). De centralamalen for den el ektroniska forvaltningen har inte " nétt fram”
eftersom de inte forandrar systemets drivkrafter.

Visionerna i sammanfattning
M edvetandegdrande

Vision (1) 2013: Vinnova har lyckats visa bed utsfattare att eServicemodellen &r en
maojlighet och inte ett hot

eServicemodellen

VISION (2) 2013: Vinnova satsar (sedan 2004?) pa teknik och organisationsmodeller
som bygger pa, och stddjer, eServicemodellen inte pa den gamla tjanstemannamodel -
len

Incitament

VISION (3) 2013: Vinnova har gjort problemen med felaktiga incitament och styrsy-
stem uppmarksammade bland beslutsfattare och omsatta i nya styrmetoder.

Verktygsiada

VISION (4) 2013: Vinnova har (redan 2004) satsat pa forskning som tagit fram teknik
och organisationsmodeller som ger beslutsfattarna konkreta val nér de 2013 har upp-
tackt att Internet & en mojlighet och inte ett hot.

Uppfoljning

VISION (5) 2013: Vinnova har tagit fram sétt att méta/ uppskatta alla sorters nytta,
och inte barai snava ekonomiska métt. PENG racker inte (t.ex. punkt 2)
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4. Nulage

| sammanfattning kan sagas att ingenting kommit fram som strider mot den SWOT-
analysvi gjordei var tidigare rapport. Daremot har de intervjuer vi gjort gett en del
exempel som forstarker vart tidigare intryck av nuléget och fordjupar resonemangen.
Vi redovisar darfor har de styrkor, svagheter, mojligheter och risker vi funnit tidigare
kompletterade med en del exempel fran den nu genomforda studien.

Introduktion till intervjuade kommun/landsting/myndighet

Fordjupningsstudien utgér fran ett urval av olika offentliga aktorer, bade sddana som
visat stort intresse for e-tjanster och sadana som hittillsinte alls eller endast flyktigt
engagerat sig inom omradet. Urvalet har gjorts baserat paA DemocrI Tstidigare erfa-
renheter fran genomférda forskningsprojekt som underlag, samt genom diskussioner
med Vinnova. Vi har valt ut sammanlagt nio myndigheter, tre kommuner/motsv, tre
landsting/regioner tva myndigheter och en servicetjanst, Sverige Direkt, som ar tankt
som en gemensam resurs for hela offentliga sektorn. Urvalet & exempel p&:

Landsting/motsv:

Stor (Region Skane)

Liten (Orebro, V asterbotten)

Norra Sverige (V asterbotten), mellansverige (Orebro), sbdra Sverige (Skane)

Kommuner:
Stor: Goéteborg

Liten: Koby (6 kommuner i samverkan)
Mellan (Nacka)

Kby och Nacka representerar pa olika sétt nyténkande: samarbete dver kommun-
granser (Koby) eller sektorsgraser (Nacka)

Statliga myndigheter:

RSV ooch RSV &r bada stora myndigheter med ménga” kunder” och tamligen manga
och vél etablerade el ektroniska tjanster.

Aven om urvalet inte kan sigas vara representativt i kvantitativ mening representerar
de valda myndigheterna dock flera olika forutsattningar och flera sétt att se pa elek-
troniska tjanster.

Vi har utfort telefonintervjuer pa ca 45-60 minuter. Intervjuerna har varit semistruktu-
rerade utifran centralateman. Vi redovisar utsagor fran en eller fleraintervjupersoner
I respektive organisation, d.v.s. vad de anser och uppger kring de teman vi tagit upp
under intervjuerna.

Nacka kommun

| Nacka kommun har vi intervjuat stadsdirektor Lennart Jonasson, Namnddirektor
Barnomsorg/Utbildning Eva Edstrém som &r ansvarig for Nacka 24 och I T-strateg
Lars Ohman. Nacka kommun & borgerligt styrd och har ca50 000 invanare. Sats-
ningarna pa e-tjanster startade genom portalen Nacka24 som i borjan pa 2003 husera-
de kommunens familjers val av skolor. Nu finns ven tjansterna barnomsorgs-
val/kosystem. Med inriktning pa barn och uthildningsforvaltningen sa finns informa-



E-tjanster ur den offentliga forvaltningens perspektiv - Incitamentsstrukturer
2003-11-14

tion och transaktionsmajligheter. Den som har andlutit sig till tjansten bankID kan
man &ven sluta avtal med t.ex. dagmamma. V erksamheten inom denna kommunala
sektor i Nacka bygger pa ett pengsystem och familjers aktivaval av service. 17 % av
grundskolans elever gar i annan skolform dn den kommunala. All skolverksamhet ar
samlad och representerad pa portalen Nacka 24, med information om kder, verksam-
hetsutvarderingar osv. Skolvalet under varen genomfordes som en satsning dainga
alternativa vagar till Internet fanns. Datorer och handledning fannstillgangligt pa bl.a.
bibliotek under de veckor som valet pagick. 80 % av befolkningen i Nacka uppges ha
tillgang till uppkopplad dator i hem eller arbete. E-tjanster av liknande slag finnsii
system inom aldreomsorg och socialtjanst ocksa. Enligt en undersokning som Stats-
kontoret gjorde i oktober 2002 med utgangspunkt i e-service, e-demokrati och till-
ganglighet sa hade Nacka foljande e- tjanster: e-service (blankettservice, On-
lineansbkan), tjénster for e-demokrati (om verksamheten, vissatjanster for in-
syn(protokoll, arkiv, synpunkter), tillganglighet (EU-sprak, kartatill myndigheten,
nyttiga lankar och sokfunktion). *

Goteborg kommun

| Géteborg kommun har vi intervjuat | T-strateg® Lars Hermansson och systemarki-
tekt® Jan Persson. Sveriges andra stérsta stad har ca 500 000 inv&nare och har ett soci-
aldemokratiskt styre. Kommunen har en decentraliserad organisation och ar indelad i
21 stadsdel snamnder. En enkel 6verdagsrakning ger da vid handen att storleksjamfo-
relser visar att tva stadsdelar i Goteborg ar ung lika med Nackas totala befolkning,
och en stadsdel i Goteborg skulle motsvara befolkningen i KOBY (se nedan). Detta
med storleken &r nagot som intervjupersonerna dterkommer till ménga ganger som
exempel pa hinder eller "troghetsfaktor” i den har utvecklingen. Satsningar som ska
n& hela kommunen blir mycket stora, tar Iang tid och kostar mycket pengar. Man vill
verkligen veta vad man gor och hur man vinner pa det, sd att pengar inte kastasi §on.
Stadsdelarna har prévat enstaka egna lésningar, och har finns da en nivatill av hotan-
de samordningsproblematik, ifall 21 stadsdelar infér egna system. Diskussioner fors
fortgadende. Ett exempel pa genomforda satsningar gjordes inom hogstadieskolornai
en stadsdel dér kommunikationen med hemmet géllande elevernas nérvaro skottes
elektroniskt. De som inte hade tillgang till dator erbjods information i annan form. Nu
planerasi annan stadsdel en skolportal med rollbaserad ingang, som l&ra-
re/elev/forader. Kommunledningen stker omréden dar man har ett stort kommunika-
tionsbehov med medborgarna och tar utgangspunkten fér formandet av eventuella
tjanster dar. | Statskontorets undersdkning om e-service, e-demokrati och tillganglig-
het sa hade Goteborg e- tjanster: e-service(blankettservice), tjanster for e-demokrati
(om verksamheten, en tjanst for insyn (protokoll)) och tillganglighet (EU-sprék, nyt-
tigalankar, sokfunktion och tekniska forutséttningar).

KOBY kommunsamarbete

| kommunsamarbetet KOBY/VOKBY har vi intervjuat Kommunstyrel sens ordforan-
de’ i Ydre kommun Inga Arnell Lindgren och Projektledare (VOKBY) Solveig Agne-
vik. KOBY & inte en kommun, utan ett kommunsamarbete mellan ett antal smakom-
muner i sodra Ostergotland. Samarbetet bygger pa en hog grad av frivillighet och man

! Statskontoret (2003) Resultat av under sdkningen av webbpl atser
2 p& Sadskansliets planerings- och ledningsavdelning

% p& Sadskansliet

* Centern
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kan véljaatt ansluta sig till olika delar allt eftersom samarbetet utvecklas. Den senaste
formen som tillkommit handlar om véaxelsystemet for telefoni. Dar har ndgon valt att
sta utanfor annu sa lange. Beroende pa vilket samarbete det géller finns en viss varia-
tion av de medverkande kommunerna vilket paverkar akronymen ovan. Darfor figure-
rar &en namn/beteckningar som VOKBY eller KOBYT, vilket kan verka nagot for-
virrande. Kommunerna som ingér i ndgon form & Kinda, Odeshog, Boxholm, Ydre,
Vadstena, Tranas. Bland de fem forsta finns kommuner i storleksordningen ca 4000
(Ydre) till ca10 000 invanare (Kinda). Samarbete mellan sma stgétakommuner upp-
ges haen tradition och KOBY kom till i samband med frégor om bredbandsutbygg-
nad, da omradet inte var av intresse for kommersiella aktorer nar det géllde utbygg-
nad. (www.koby.nu) Idag & ett gemensamt véxelsystem installerat och forutom moj-
ligheten att dela pa uppgiften att |6sa bemanning ser man goda sidoeffekter av att
kunna spara pengar genom att kunna ringa gratis mellan samtliga ihopkopplade kom-
muner. Andraexempel pa omraden dar man samutnyttjar, och samfinansierar elektro-
niska tjanster &r, bibliotekens sbk/och reservationssystem som é&r ett verktyg for med-
borgarna. Pa det interna planet finns GI'S och &endehanteringssystem for & dreom-
sorg. Ett gemensamt PA-system & under upphandling och nér det galler ren infra-
struktur har man dessutom satsat pa gemensamma servrar (en for e-post osv) Intervju-
personernavittnar om en politisk enighet kring samarbetenas varande, aveni fall av
majoritetsskiften. Kommunerna styrs av borgerliga koalitioner med centerpartiet som
storsta parti (inom koalitionen).

Vasterbottens lans landsting

| Vé&sterbottens |ans landsting har vi intervjuat Kanglichef Birgitta Astrom med éver-
gripande ansvar for e-service och webbredaktér Eva Burman. Vasterbotten |éns lands-
ting har ca 254 000 invanare fordelat pa 15 kommuner. De har 10 600 anstallda. En-
ligt Statskontorets undersokning har V &sterbottens 1ans landsting e-tjansterna: e-
service (blankettservice, Onlineansokan), interaktivatjanster, tjanster inom E-
demokrati (information om verksamheten och tjanster for insyn (diarium, protokoll,
arkiv, ge synpunkter)), tillganglighet (EU-sprék, nyttigalankar, sokfunktion och tek-
niska forutsattningar). Allavardcentraler finns pa nétet. Det gar att fornya recept och
boka/avboka tider hos vardcentralerna viaformulér pa Internet. Politikerna har erbju-
dits ett diskussionsforum pa www.vll.se men det har inte blivit nagot av detta efter-
som politikernainte har visat nagot storre intresse. Daremot finns tjansten ” Fréga
Tore” som &r ett formul& som skickastill Tore Lowstedt som &r landstingsdirektor.
Tidigare frégor och svar publiceras pa denna sida. Fullmaktigesammantraden sands
nu med webbradio, ett dnskema vore att kunna visa detta med bild framover.

Region Skane

| Region Sk&ne har vi intervjuat informationsdirektér Lars Petersson och InfoMaster
Maria Arup. Region Skane har ca 1 135 000 invanare fordelat pa 33 kommuner. De
har ca 32 000 anstéllda. Enligt Statskontorets undersokning har Region Skane finns e-
tjansterna e-service (interaktiva tjanster), e-demokrati (information om verksamhet
och insyn i verksamhet (protokoll och kalendarium, arkiv och synpunkter)), tillgang-
lighet (sokfunktion och tekniska forutsattningar). Ovriga e-tjanster ar presentation av
politiker, kontaktfragor dar alla 149 politiker bestammer sjalv vilket sétt de bast kan
kontaktas, och ett debattforum dar man kan gérainléagg och kommunicerai ett diskus-

® ansvarar for alla webbplatser
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sionsforum med varandra och politiker. Detta styrs av en debattredaktor som 6verva-
kar att inga olagligainlagg laggs in och kontaktar politikerna som kan besvara fragan.
En arbetsgrupp jobbar just nuinom varden dar man arbetar for kad aktivitet dar man
t.ex. kan boka och férnya recept 6ver nétet. Det arbetas &ven med en klinisk portal for
att underl&tta de interna kontakterna inom varden, sa att vardjournalerna ska varatill-
gangliga digitalt for de olika vardcentralerna. Ett annat projekt pagér for att integrera
primérvard, adreomsorg och psykiatrin. Region Skane fick utméarkelsen Guldlanken
2003 for deras debattforum med politikerna.

Orebro lans landsting

| Orebro lans landsting har vi intervjuat projektledare Asa Sandin p& | T-forvaltningen
och informatdr Jenny Kautto. Orebro |ans landsting har ca 273 000 invanare fordel at
pa 12 kommuner. De har ca 9 000 anstéllda déribland en I T-avdelning med 120 an-
stalla. | Orebro lans landsting finns e-tjansterna fornya recept, avboka tider pa Inter-
net, lediga tjanster dar man kan laggain sin CV, tjanster inom E-demokrati (informa-
tion om verksamheten som adresser, hittaréatt, uppgifter, tjanster och fakta om verk-
samheten), tjanster for insyn (protokoll) samt att alla vardcentraler finns pa nétet.
Landstinget har ocksa ett samverkansprojekt med kommunerna for att underlattain-
formationsoverforing i en oavbruten vardkedja (OVK). Kommunernakan loggain sig
och se vem som hade ansvar for patienten forut, skriva ut blanketter osv. En ny webb-
plats har utvecklats— www.kuling.nu — en webbsida for barn med psykiskt sjuka for-
ddrar. Dar kan man stalla diagnoser, fa stod/hjalp, en gang i veckan &r det en chat
mellan barn och psykiatriska kliniken.

RFV

PaRFV har vi intervjuat verksamhetsarkitekt Kurt Helenelund och afféarsutvecklare e-
tjanster Lena Glennert. Riksforsakringsverket har ca 1100 anstéllda varav 600 anstall-
da pa dataavdel ningen. RFV har tillsyn dver alla forsakringskassor i Sverige (som har
ca 14 000 anstédllda). Enligt Statskontorets undersokning har RFV/Forsakringskassan
e-tjansterna: e-service (blankettservice), interaktivatjanster, e-demokrati (information
om verksamheten och tjanster for insyn (arkiv, ge synpunkter, remissvar)), tillgang-
lighet (EU-sprak, Invandrarsprak, karta, nyttiga lankar, sokfunktion och tekniska for-
utséttningar). RFV har tjanster som forad drapenning, tillfallig ford drapenning, infor-
mation, allmannatjanster och géavbetjaningstjanster viatelefon. Forédrapenning och
tillfallig foradrapenning anméaler man via webben. Det sker en interaktiv dialog for
att anvandaren skafyllai uppgifternarétt, interna uppgifter anvands sa att anvandaren
dlipper fyllai allt och sedan skickas blanketten ivég med en digital signatur. Medbor-
garen kan ocksa loggain och se hur manga dagar som finns kvar pa foraldrapenning-
en, hur stor den preliminéra erséttningen blir, preliminért utbetal ningsdatum samt 6v-
rig information som forsakringskassan har om dig (arsinkomst osv). RFV borjade med
dessa e-tjanster pa bred front i varas. De samverkar ocksa med fyra andra myndighe-
ter pa en portal — www.medborgartorget.nu. Det gemensamma syftet med portalen &r
att utveckla den offentliga sektorns service och gévbetjaning via Internet. Medborga-
ren kan navigera utifran " blanketter, servicetjanster” och fa upp lankar till de fem oli-
ka myndigheternas blanketter. RFV finns representerat i flertalet arbetsgrupper ga-
lande sektorsovergripande samarbeten och vidareutveckling av digitalatjanster och
sakerhet (tex VISAM, Samset, Statens e-forum). Det pagar ett arbete med en pen-
sionsportal som ska samlaihop alla uppgifter om pensionen paett stalle (fran PPM,
RSV, tjanstepension) sa att medborgaren genom en kontakt far en total pensionsbild.
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RSV

PaRSV har vi intervjuat dverdirektor Alf Nilsson och Jan Bergholm palT-
avdelningens strategienhet. Riksskatteverket & en av de stérsta svenska myndigheter-
na med 13 000 anstéllda fordel ade inom lokala skattemyndigheter och kronofogde-
myndigheter, liksom en centralforvaltning. Genom rollen som skatteindrivare och
folkbokforare har man ansvar for transaktioner som alla medborgare pa ett eller annat
vis kommer i kontakt med. Enligt Statskontorets undersokning har RSV e-tjansterna:
e-service (blanketter, Onlineansokan), interaktivatjanster, personligatjanster, e-
demokrati (information om verksamheten och tjanster for insyn (arkiv, ge synpunkter,
remissvar)), tillganglighet (EU-sprak, Invandrarsprak, Minoritetssprak, karta, nyttiga
lankar, sokfunktion och tekniska forutséttningar). RSV finns liksom RFV represente-
rat i flertalet arbetsgrupper/konstellationer gallande sektorsdvergripande samarbeten
och vidareutveckling av digitalatjanster och sékerhet (tex VISAM, Samset, Statens e-
forum). Den mest avancerade tjanst man medverkar i, sett utifran 24-
timmarsmyndighetens kriterier & en tjanst for registrering av nystartade foretag, som
gors gemensamt med PRV. En person som har startat ett foretag och vill registrera
och fa patent pa foretaget kan skota det pa egen hand via natet, detta har traditionellt
inneburit minst tva myndighetskontakter men nu gar det att skéta via en kontakt. Fo-
retagen kan ocksa loggain och kontrollera sitt saldo pa sitt skattekonto. En annan stor
tjanst &r forenklad sjalvdeklaration for de som inte behtver gora nagra andringar.

Sverige Direkt

P& Statskontoret/Sverige Direkt har vi intervjuat Olov Ostberg pa moderninseringsen-
heten. Sverige Direkt har inte status som myndighet, utan &r en organisation med
Statskontoret som huvudman. Ca 3 personer arbetar med Sverige Direkt, som & en
metaportal for offentliga sektorni Sverige. De beskriver sig §ava som ” startpunkten
for sokningar pa alla webbplatser inom den svenska offentliga sektorn. Du hittar &ven
webbadresser och kontaktuppgifter till kommuner, landsting, myndigheter med mera”.
Det & en gemensam resurs, dar inga transaktionstjanster kan genomfdras och inga
vinster lokaliseras. Har har regeringen bestamt att satsa en summa pengar paen platt-
form som alla gemensamt kan nyttja utan att enskild myndighet betalar for den. Dér-
for har vi funnit det intressant att inkludera Sverige Direkt i vart urval. | planerings-
stadiet finns nu utdkade tjanster som handlar bl.a. om att koppla samman kommuner-
nas kartor och gora dem sokbarat.ex. enligt modellen "idrottshallen, Y stad”. Syndike-
ring & en annan fraga som Sverige Direkt arbetar med. Det handlar om att man vill
majliggora exempelvis att en tidning som publiceras pa en myndighets webbsida sam-
tidigt ska kunna publiceras pa andra myndigheters webbsidor. Ovriga pagéende ut-
vecklingsprojekt ar en béttre sokmotor, anpassa webbplatsen efter WAL :sriktlinjer for
att inte stdnga ute vissa grupper och synliggéra Sverige Direkt (gora portalen kénd
hos medborgarna och foretagen).
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Viktiga/centrala drivkrafter i arbetet med e-tjanster/utveckling

Nacka kommun

Det handlar om att dverfora administrativa uppgifter pd medborgarna och stérkain-
syn/inflytande/samt karnverksamhet genom att effektivisera 6vrigt. Da kan man fa
mer varde for samma pengar. BPR (Business process reeingeneering) ar ett centralt
begrepp. Malet ar att géra Nackas organisation processorienterad.

Goteborg kommun

Omvarldsférandringar och policydokument av typen 24-timmarsmyndigheten skapar
ett yttre tryck, samtidigt som bristen pafinansiering och svérigheter att rékna hem
vinsternai kommunal verksamhet utgér motkrafter. I ntervjupersonerna tanker att var-
je satsning pa nagot heltackande i en stad av Goteborgs storlek alltid &r ett riskspel
och utvecklingen drivsinte politiskt i Goteborg idag. Skalet upplevs vara en rédsla for
Okat krav pa servicegrad och information (Informerade medborgare kréver mer) och
da har man inte réknat hem nagon rationaliseringsvinst.

KOBY kommunsamarbete

Att kunna astadkomma saker och hélla en serviceniva som inte hade varit mojlig pa
egen hand for s sma kommuner. Det handlar om 6verlevnadsstrategier for sma
kommuner som hért kommunministern uttala att 100 svenska kommuner &r for sma
for att Gverleva. Gemensamt blev man ocksa en del av ma 2 omrédet (nu i utfasning)

Nu, efter ett par & kan de dessutom visa att de spar pengar séger projektledaren i
KOBY . De viktigaste faktorernai det handlar om I T-utrustning, licenser, administra-
tion av webbsidor, gemensam telefonvaxel. GIS &r ett annat omréde for samarbete,
dar ocksa Tranas & med. Genom detta finns GI S tillgangligt for allainblandade och
tacker ett stort geografiskt omréde.

Vasterbottens lans landsting

Att underlétta for patienterna/medborgarna & det huvudsakliga skadlet bakom e-
tjansterna. Enklare tjanster kan medborgaren sjélv utfora via natet sa att medarbetarna
kan &gna sig & mer avancerade arbetsuppgifter. Kanslichefen ndmner dppenhet, del-
aktighet och magjligheten att stérka demokratin som storsta drivkraft.

Region Skane

Drivkrafterna bakom e-tjanster ar att underlétta for patienten/medborgaren. Det ska
bli enklare for dem att nyttja landstingets tjanster. Rationalisera verksamheten for att
frigora resurser for att |agga dessa pa andra arbetsuppgifter. E-tjansterna skapar dock
merarbete pa kort sikt eftersom det ocksa innebar omorganisering. Informationsdirek-
toren i Region Skane namner ocksa sparbeting som en anledning till satsning pae-
tjanster, att det palang sikt ska minska kostnadernai verksamheten. Informationsche-
feni Region Skéane talar ocksd om att man gor detta for att sprida kunskapen om hur
den demokratiska processen ser ut. Andraincitament bakom satsningar pa e-tjanster
ar att de har ett informationsansvar som myndighet och att de vill medverkatill att
Region Skane &r en attraktiv region.
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Orebro lans landsting

Den framsta drivkraften & 0kad service fér medborgaren. Det &r ytterligare en kon-
taktvag for att n& landstinget vilket kan vara svart inom véarden idag. Enklare tjanster
kan goras av medborgaren gélv for att avlasta vissa delar av verksamheten. Effektiva-
re hantering ger béttre processer internt. Ingaldnsamhetskrav ligger bakom satsningen
pa e-tjansterna.

RFV

Drivkrafterna bakom e-tjanster ar att brukarna snabbare ska fa kontakt (anvandarnyt-
ta) och gora det effektivt tack vare en pappersl s el ektronisk handlaggning (internnyt-
ta). Bade medarbetare och medborgare vinner pa att forsakringskassan forkortar hand-
laggningstiderna. Forsakringskassan har fatt daliga betyg i métningar och de vill for-
andra detta. Andraincitament &r att det &r billigare och leder till 6kad produktivitet.
Malet & att fafler att anvanda e-tjanster eftersom det &r billigare &n pappershantering.
Patva ar ska de spara 700 miljoner kr. En viktig anledning till e-tjanster &r att rada bot
pa den kaotiska situation som rader pa landets forsakringskassor. 40 miljoner samtal
inkommer per & och de maste ta lika manga beslut. Enkla drenden kan medborgaren
goragalv. 75 % av alatelefonfragor galler 10 &erkommande fragor. Det handlar om
att avlasta personal fran enkla drenden s att de har mer tid & komplicerade arenden.

RSV

Det &r alagt myndigheten att sl& vakt om effektiv skatteindrivning i Sverige, samt att
setill att RSV:s egnaresurser anvands pa effektivast méjliga sétt. Som kommentar till
det ovan deklarerade papekar | T-strategen att Finansdepartementet (som RSV lyder
under) ger klaradirektiv om vad som &r viktigast nér det géller 24-
timmarsmyndighetens program: Den ekonomiska effektiviteten ar hdgsta prioritet.
Utover detta kan e-tjansterna forstas ge mer l&ttillganglig information och forenklad
interaktion, saval internt, som med medborgarna. Ett annat skal som framhalls ar att
RSV behover vara en attraktiv arbetsgivare. Arbete med e-tjénsteutvecklingen kan
bidratill detta och det & angeldget for att man ska kunnalockatill sig unga duktiga
nya medarbetare.

Sverige Direkt

Drivkraften &r att ge medborgare och foretag basta majligatillganglighet och sokbar-
het av information och tjanster inom offentlig sektor. Detta oberoende pa hur infor-
mationsansvaret & fordelat mellan de offentliga férvaltningarna.
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Styrdokument/problematik

Nacka kommun

Manga leverantorer kommer med sina system och upphandlingar att forstérka stup-
rorsstrukturerna. Pa st och vis pahejas detta av statskontoret med 24-
timmarstrappan. Den siktar inte tillrackligt hogt. Nacka har fatt en massa berom bara
genom att |agga ut en blankett elektroniskt utan att andra nagot Gvergripande egentli-
gen. Dér bor regeringen varatuffarei att betona verksamhetsomlaggning och beléna
sddanainitiativ.

Kommunforbundet &r en viktig aktdr och gemensam resurs for kommunerna, och kan-
ske framst de valdigt sma. Men de ar ocksa for passiva. Det kan méjligen ocksa hand-
la om kompetensproblematik. And& ar kommunforbundet centralt, utan dem finns
ingen arena och sma kommuner behover stod.

Med foretagskontakter/samarbeten finns oandliga majligheter. De lasningar som idag
& vanliga pa manga hdll kommer av vad som anses vara politiskt korrekt. Det offent-
liga har férdomar om det privata och dess metoder. Det & darfor mycket viktigt att
regeringen uppmuntrar sddant samarbete for att fa fart pa utvecklingen.

Meramorot an piska vore dnskvart. Visa och sprid de goda exemplen. T.ex. i Tysk-
land har man utlyst tévlingar frekvent med vardefulla attraktiva priser. " Taframen
kommunal 18sning for XX” och sedan kan man sprida och dela nyttan av det vinnande
bidraget.

Goteborg kommun

Det finns en massa sektorstankande i forvaltningen i stort, men man borde kunna sbka
myndighetsdvergripande problem och att staten tydligt fordelar ansvaret for att |0sa
dem. Avgorande fraga for kommunerna kommer att vara detta med 1D och fullmakt.
|dag saknas en elektronisk fullmakt. Politikerna har nog trott for mycket att mark-
nad/kommuner/landsting skulle |6sa detta sjdlva, med det kommunala gélvstyret i
minnet, men det & viktigt att definiera de viktigaste problemen och definiera ansvaret
for att |6sa dem. Det finns sd mycket infrastruktur att det egentligen borde vara att
bara”kora’.

Jamfort med infrastruktursatsningarnai Bredband at alla handlar detta om smapotatis,
men det maste till, annars kommer man inte att fa valuta for genomforda satsningar.
Lagstiftning maste till pa omradet. Justitiedepartementet hade kunnat andrai lagstift-
ningen och bidragit till smidigare utveckling t.ex. galande personuppgiftslagen. Det
har ocksa kommit en del prejudicerande domar med marklig innebord.

Det finns en del nya organ pa omrédet, som | T-del egationen och 24-
timmarsmyndigheten, men ingen vet riktigt vad de ska gora. Har de nagra pengar?
Finansiering & nog orsaken till att det inte hander s mycket inom omradet. Det finns
en valdig massa grupper men ingen verkar fa pengar att gora ndgot konkret i stéallet
for att utreda och diskutera. Finansieringsfrégan &r avgorande for hur man ska kunna
komma ndgonstans. Ingen har uppdraget att styra. Om regeringen var tydlig pavad
som var nationellt intresse och vad kommunerna sjélva ska gora, sa kanske man kan
hitta mojligheter for kommunerna att fa pengar. Kanske ndgon procent ur de kommu-
nala stédpengarna? Upplever att strategin fran regeringshall just nu &r att ” vanta och

se.
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KOBY kommunsamarbete

Intervjupersonernai KOBY papekar att regeringen maste ta ett samlat grepp palT-
fragan. Andrainfrastrukturfrégor som jarnvag och telefon har skotts centraliserat for
att komma helalandet till del. Nu litar man plotsligt pa att marknadskrafterna skal6sa
detta och det blir fel. Staten bor Gppna planboken och gora de stora bassatsningarna.
Vi har redan idag " Bredbandflackar”.

Vasterbottens lans landsting

V asterbotten avslutar vid arsskiftet 2003 sin e-plan som startade 2001. E-planen ska
utvarderas s smaningom sa att ett beslut kan tas om e-planen ska uppdateras eller om
landstinget & n6jda med det som astadkommit hittills. De tycker inte om att anvanda
namnet 24-timmarsmyndighet eftersom landstinget inte erbjuder service 24 timmar
om dygnet men daremot finns det tillgéngligt. Landstinget har inte samma myndig-
hetsutévning som kommunerna och har dessutom en sekretesslag som styr ganska
mycket, darfor har de inte sett sig som en priméar malgrupp for 24-
timmarsmyndigheten. Landstingen har olika syn pavad e-tjanster innebér, for Vas-
terbotten innebar e-service delaktighet, Oppenhet, insyn, férslag och synpunkter. Poli-
tikerna har erbjudits ett diskussionsforum pa www.vll.se men politikerna visar inget
storre intresse for detta.

Statskontoret och regeringen ger bra stdd och riktlinjer. Déremot saknas beslut upp-
ifran vad som géller, som t.ex. skrivelser om sékerhet. Osakerhet rader i verksamheten
gdllande sakerhetsfragor. Pa allaformular stér det "vi kan inte ansvara for sikerheten
Over Internet” vilket innebar att medborgarna ar radda for att bli ”buggade’ nér de
skickar information. | Uppsala var landstinget forst ut med att |&ta patienterna lasa
sinajournaler pa nétet men patientjournalerna stoppades av datainspektionen. De vill
darfor inte vara pionjarer utan vill garna haexempel att titta pa forst. Beslut om att
samverkan mellan olika myndigheter ska ske efterfragas ocksa. Viljan till samverkan
finns och om det gér att samverkaidag sa gér man det. Ofta &r det en kostnadsfraga,
de olika myndigheterna har redan byggt in sigi vissa I T-Iésningar och har inte rad att
byta ut dem. De har sjalva varit med om tekniska problem som uppstatt i och med
byte av servrar, manga system som ska byggas ihop osv. Lokalt maste man jobba med
medarbetarnas attityder till datorn, mangavill inte arbeta med datorn som hja pmedel.
Det tar tid att 1&ra sig och medarbetarna anser att den tiden inte finnsinom vérden.

Region Skane

Region Skane tycker att det ar tack vare 24-timmarsmyndigheten som webben utveck-
lasi sammariktning sa att man kan forvanta sig att fa vissinformation fran allalands-
ting (samma service oavsett vart du bor). ”En naturlig del av landstingets verksan-
hetsutveckling ar att vara tillganglig dygnet runt” anser dei Region Skane. Dock an-
ser deinte att landstinget har varit den primara malgruppen utan det har de offentliga
organ varit med myndighetsutévning. Region Skane har altsdingen egen e-strategi
klart uttryckt pa papper. Fragan om e-strategi ska lyftastill politikerna. Vilka krav kan
man stélla pa ett landsting? Det finns dock en I T-strategi och en Informationsstrategi
tillgangligt paintranatet. E-tjanster innebér interaktivitet mellan medborgare och
landsting.

Attityder inom organisationen och hos medborgarna ar ett hinder. Manga medborgare
och medarbetare saknar tillgang till dator eller Internet men Region Skane papekar att
de inte gar ifran papper. " Webben &r huvudkontaktkalla och papper ar ett komple-
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ment” . Fran regeringen onskar de stod med attitydférandringar hos medborgare. Ett
stort hinder & arbetsséttet inom landstinget. Sjukvarden &r sa belastad att medarbetare
inte orkar omorganisera sig, de ser ingen vinst med det. Att gora saker elektroniskt
bem6ts med frégan "Hur ska vi hinna?” Ett annat problem &r att 80 % av verksamhe-
ten & inom varden. Inom varden maste man alltid prioritera narvaron. Tillgangen till
datortid blir darfor inte s stor.

Det finns ocksa andra hinder i form av sékerhetshinder (personlig integritet). Lagar
som PuL (datainspektionen) sétter vissa hinder, dock ar de flesta hinder regler och
bestammel ser inom egna verksamheten. Hjalp efterfragas efter lagstiftning inom om-
radet och ett gemensamt forhalIningssétt. Sakerhetsaspekten maste hela tiden vagas
mot tillganglighet/anvandbarhet (&r det for manga sparrar kanske det inte & nagon idé
att hatjansten).

Det storsta hindret & pengar. Onskas mer riktade pengar mot att de ska utveckla vissa
omraden (ex for funktionshindrade och for bredband). Mer samordning & daremot
nagot som inte Onskas eftersom det finns en risk att det blir pressande direktiv som
leder till fel debatter, att besluten tas annu langre ifran patienterna/medborgarna.
Mognadsprocessen maste fatatid. Storleken pa organisationen har ocksa betydelse
for utvecklingen, for stor organisation gor det svart att genomfora forandringar.

Orebro lans landsting

Sjukvéarden &r igang 24 timmar per dygn men det &r viktigt att inse att dettainte &r
samma sak som 24-timmarsmyndigheten. De tycker att 24-timmarsmyndigheten &r
bra. De har dock inte sett sig som primar malgrupp for 24-timmarsmyndigheten, utan
malgruppen har varit de med myndighetsutévning. E-tjanster innebér interaktivitet
mellan medborgare och landsting. Orebro har en I T-policy som ligger ute pa Internet
for allmanheten. E-strategin &r snart klar, den ar ute paremissi verksamheten. E-
strategin bygger pa | T-policyn, strategin tar upp hur samverkan landsting, kommuner
och myndigheter ska underléttas.

Att landstingsvarlden utbyter idéer mer organiserat med varandra vore bra, sa att man
dipper uppfinna hjulet pa nytt varje gang. Lagar for varden maste hangamed i ut-
vecklingen, idag hindrar vissalagar utvecklingen. Det skulle underl&tta om alla kunde
identifiera sig digitalt med ett medborgarkort. Det framsta hindret &r resurser (pengar
och tid) trots att de & prioriterade och har ganska stor budget. Vilkatjanster ska
landstinget utveckla? Vill att regeringen pekar ut riktningen for dem. Det skavara
tydligt och genomskinligt i organisationen varifran besluten kommer. Vem betalar?
Riktade pengar efterfragas. Ett hinder for okad samverkan &r att varje myndighet byg-
gerinsigi egnalosningar, det blir darmed svart och kostsamt att kopplaihop system.

Traditioner &r ett annat problem. | landstinget har alla gjort som de vill, nu far det
laggas mycket tid och energi for att nd gemensamma ldsningar. De maste generalisera
mer och inte skréddarsy I T-I6sningar &t olika avdelningar i en stor organisation. Alla
medarbetare har inte tillgang till egen dator: 5-6 000 PC i verksamheten och 8-9 000
anstéllda

RFV

For RFV &r 24-timmarsmyndigheten en viktig del. Satsningar pa detta ska rymmas
inom budgetramen for varje myndighet. De har en e-strategi eller Internetstrategi dér
mal stts upp som antal anvandare av tjansten. Nasta fas & pensionsportal och barnbi-
drag. RFV anser att lagforslag och digital signering (vad far vi egentligen gora?) faller
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under regeringens ansvar. Darefter kommer f6ljdfragor om elektronisk arkivering som
det ocksa maste komma direktiv angadende. Hur hanteras elektronisk arkivering? Vad
far vi géra? Vilka handlingar maste vi spara? Det handlar inte bara om att ta emot,
utan ocksd om hur man bearbetar det elektroniska materialet. Exempelvis ndmnden
for elektronisk forvaltning bor sdga att den har standarden géller. | Danmark har man
gatt ut och sagt att all kommunikation mellan myndigheter ska ske el ektroniskt. Om
myndigheter ska samverka mer krévs mer dtgarder, regeringen maste peka med hela
handen.

Storsta hotet for framtida utveckling & om de inte lyckas pavisa effekterna av dessa
satsningar. Konkreta exempel pa okad produktivitet och effektivitet maste visas upp.
Pavisa nyttan och att det faktiskt blir billigare. Kan man inte pavisa detta finns det inte
langre ndgon drivkraft. Lagstiftningen hanger inte riktigt med men det pagar forbétt-
ringar inom omradet. L agstiftningen mojliggjorde inte for elektroniska signaturer. En
ny lag kommer i april 2004 dar elektroniska signaturer likstélls med handgjorda. De
onskar forenkling i verksamheten, att myndigheter kan hamta uppgifter som de behd-
ver frén andramyndigheter. Men vart gar grénsen mellan personlig integritet och ef-
fektivitet? De varnar om den personligaintegriteten medan de anda har ett krav pasig
att vara sa effektiva som majligt.

Andra fragor som maste |6sas & hur man far brukare att nyttja tjansterna. Hur ska
man distribuera E-id? Det & ocksa viktigt att prishildningen pa elektronisk identifika-
tion junker sa att det inte blir dyrare att hantera.

Egnainterna arbetsprocesser & ocksa ett hinder som t.ex. regelverket vis Bostadsbi-
drag.

Maste man verkligen bifoga handlingar for att soka ett bostadsbidrag? Attityderna hos
medarbetarna &r viktig. Medeldldern &r 49 ar, och manga medarbetare &r dver 55 ar.
Manga forstér g Internet och motarbetar vissa tjanster. Det handlar dé om att forankra
idén, hittaeldsgialar (driva painifran), utbildning och kunnavisa att brukarna blir ngj-
da

RSV

Regeringens modell tycks vara att styra utan att egentligen styra. Detta har funkat bra
pagrund av en hog innovationstakt i Sverige, men nu finns tecken pa minskad driv-
kraft och avmattning i forhallande till andralander.

Regeringskandliets departement har olika strategier vilket ger skildasignaler till myn-
digheterna. Svenska myndigheter har generellt kommit ganska langt pa omradet e-
tjanster. Det ar svart att séga om det &r tack vare, eller trots bristen pa styrning. Det
finns en tradition av galvstandighet inom myndigheterna. Frihet kanske funkar bra for
motivation och idéforankring, men inte utan finansiering. Detta maste till. Det kravs
en tydligare generalplan dver vad som ska astadkommas. | andra lander, t.ex. Austra-
lien har man haft en hard styrning gallande vissa infrastrukturfragor, och déar har man
sen kommit langt Staten sager anvand denna standard i dessa &renden och dérefter
verkstalls det. | Sverige blir det stéllet rad och diskussioner och eviga utredningar.

Beskriv och definiera de standarder som ska anvandasi vissa sammanhang, t.ex. 1D,
sa att andl6sa diskussioner och utveckling &t olika hall far ett slut. Vi reflekterar inte
idag over vilket protokoll vart telefonsamtal gar igenom, det skavi inte behdva gora
nér det géller elektronisk kommunikation heller. Vi talar idag lite for mycket om tek-
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nik och infrastrukturer- men de ska helst bara finnas sa att man kan égnasig at verk-
samheternaistallet.

Med tydliga order i vissa sammanhang och en plattform for utbyte skulle man kunna
komma langre. Ett 6nskemal pa regeringen vore att meratydligt avkrava myndighe-
terna planer pa omrédet. Pa sa vis skulle man kunna lokalisera likheter och skillnader,
kunna se méjligheter till fler samarbeten och gemensamma néamnare.
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Samarbeten: Vilka &r de? Motiv? Erfarenheter? Spridnings-
mekanismer?

Nacka kommun

Initialt hade Statskontoret mer av en roll som bollplank gentemot kommungruppen for
att forma statlig sektor att skapa |6sningar med nytta och intresse for kommuner. Det
fungerar inte riktigt sdidag. Kommunerna saknar en naturlig partner och foretradare.
Det & nddvandigt med négon form av gemensam teknisk plattform for att kommuner
ska kunnatillgodogéra sig de nya mgjligheter som tekniken & med och skapar. Ge-
mensamt arbete forutséttning om man ska kunna sudda ut granserna mellan olika sy-
stem.

| T-satsningarnas omfattning vaxer och fragan man kan stéllasig & " varfor betala
licenser 10 ganger?” Om man kan samarbeta finns manga vinster att hitta. Detta & en
av de grundlaggande frégorna som lett till samarbete mellan 11 kommuner i nagot
som kallas Sambruksplattformen.® | Nacka menar man att det finns delvis en annan
syn &n dvrigainblandade i SAMBRUK. Ingangen for Nacka &r att rationaliserai egna
processerna, tastod av I'T och dérigenom hamta hem pengarna som betalar 1 T-
investeringen. Arbeta helt annorlunda én forut. Andra kommuner forsoker kdpa T
stod och applicera pa befintliga strukturer/metoder och da blir kostnaderna annorlunda
och ett problem.

SAMBRUK pratar om att infora tjanster men inte om hur kostnaderna ska kunna
tackas, eller verksamhetsprocesserna féréndras och rationaliseras, menar Nackas I T-
strateg. PAsavis fixerar man vid tekniken i stéllet for verksamheten och det &r en
brist. IT i sigsjav majliggor ndgot, men det astadkommer inte forandringen utan kan
vara katalysator.

Goteborg kommun

Om man spetsar till det & Goteborg stad i sig ett samarbete. Organisationen ar decent-
raliserad och man har 21 stadsdelsnamnder. Slar man ihop tva genomsnittliga av dem,
s har vi Nackas storlek. Tar man en, sa har man befolkningsmassigt helaKOBY .

Goteborg medverkar, liksom Nacka, i Sambruksplattformen. Diskussioner i denna
grupp forskring avvagningar:

«  Smakommuner har svart att avsitta pengar till satsningar

« Ar det givet att det & bramed lika ldsningar, eller finns det poanger med egen
utformning?

* Ende tanker att likriktning hindrar kommunerna att profilerasig

» Likaprodukter kan ocksa skicka signaler om att kommunens sjdvstandighet
urlakas

® Deltagande kommuner &r: Bollnés, Botkyrka, Borlange, Goteborg, Kalix, Karlskrona, Mamd, Nacka,
Sandviken, Storuman och Uddevalla. Kommunerna representeras av | T-strateger, med ett undantag: en
politiker.
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VOKBY kommunsamarbete

Flera samarbeten inom Ostergétiand av tradition. M&len handlar om att man ska kun-
na kompl ettera varandra nér det galler spetskompetenser gallande allt fran mil-
jo/halsoskyddstillsyn till 1 T-verksamhet. Det kan galla sdval administrativa funktioner
som myndighetsutévning som kommuner & alagda att ha, men som kan vara svart for
en saliten kommun att finansiera. Fa drenden per ar, litetrafik i kommunens vaxel
osv.

Nu anstéller man av varandra. Kommunallagen hindrar att man genomfor byteshandel
nér det galler myndighetsutévning, men man kan kOpa av varandra. Samarbetet ar
nagot som maste forankras helatiden, sdval i kommunstyrelsen somi partigrupperna.
Allamaste vara trygga med juristernas bedémningar av avtal sslutande och dverens-
kommelser om andelar i betalning osv. Det &r olika storlek pa kommunerna, fran Y dre
med ca 4000 invanare till Kinda med nastan 10 000 invanare. Samtidigt kan det finnas
en kraft dér alla & angel gna om att behdlla arbetstillfalen i egna kommunen. For-
ankringen &r inte given vid ett majoritetsbyte i fullméktige efter val. Nu arbetar man
kring en kommungemensam |6sning och det & en utmaning att fa med alla pa samma
bét. | allafragor kring det gemensamma finns en avvéagning mellan kommunernas
valfrihet och det kollektiva arbetet.

Vasterbottens lans landsting

Samverkar med kommunen sker patjansten " ledigatjanster” dar man ser ledigatjans-
ter bade inom kommun och landsting. Samhéllsinformation som finns pa webbplatsen
kommer ocksa fran andra verksamheter. Samverkan med apoteket sker i e-tjansten
"fornyarecept”. Da skickar man in ett formuldr om receptfornyel se och om det bevil -
jas kan man hamta receptet pa apoteket. Inom samverkan finns det mycket mer att
gora. Ett exempel &r att samarbeta med forsakringskassan angdende sjukskrivningar
sA att personalen kan nyttjadet i sina arbetsuppgifter. Nu i dagslaget finns lankar for
anvandaren till forsakringskassan pa deras webbsida, inte mer. De ar paréatt vag,
mycket kommer att handla om samverkan mellan myndigheter framover.

Information utbyts med andra landsting i ndtverk med personer som har likartade be-
fattningar. Erfarenheter utbyts bland annat om e-tjanster samt att de tar del av varand-
ras kravspecifikationer. Andra sétt att tadel av andras kunskap ar att 8ka pa studieresa
t.ex. har de tagit del av Bollnas arbete med 6ppna sammantraden osv. Nyligen hade de
en gemensam temadag tillsammans med Umed kommun som behandlade det politiska
perspektivet, hur politiker kommunicerar med medborgare. Med universitetet i Umea
samarbetar man teoretiskt, inte sd mycket tekniskt. Manga studenter skriver uppsatser
for dem och t.ex. utvérderar system. Ibland samordnas aktiviteter internt i landstings-
forbundet. Rapporter |ases ocksa sporadiskt, nér de kommer Gver en rapport om am-
net.

Region Skane

| Region Skane gor de allting tillsammans med kommunerna som &r deras viktigaste
samarbetspartner. I kommunerna och kommunférbunden har landstinget arbetsgrup-
per som samarbetar med utbyggnad av bredband, utvecklingen av hélso- och guk-
vard, osv. For gemensamma tjanster maste kommun och landstingsforbundet fungera
som ett paraply.
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Utbyte sker med andra landsting, t.ex. informationschefer och I T-chefer utbyter erfa-
renheter med varandra. Samarbetar mest med regioner som & av ungefér samma stor-
lek exempelvis Vastra Gétaland och Stockholm. Det handlar mest om utbyte, samar-
bete med hur man har utvecklat ndgot, hur man strukturerar verksamheten —ingain-
vesteringar. Okad dppenhet och mer tid for att ta del av varandras erfarenheter kravs
for okad spridningseffekt. Andra arenor for utbyte av erfarenheter & studiebestk och
massor. Ett studiebesok var till Kalix for att titta pa deras e-demokratirad och ett annat
var till Uppsalafor att se hur man kan underldtta informationen pa webben for funk-
tionshandikappade. Rapporter skrivs om vad de gor och de l&ggs ut pa deras webb-
plats, "allt offentligt ska goras offentligt”. Andra sétt att sprida kunskap &r t.ex. tév-
lingen Guldlanken som Region Skane vann 2003. Vissarutiner har byggts upp som att
de har en teknisk forstudie som visar vad som ar majligt utifran sakerhet, 1T-policy
och teknisk plattform.

Orebro lans landsting

| Orebro 14ns landsting samverkar landstinget med kommunerna bland annat i ett pro-
jekt som heter OVK - Oavbruten Vard Kedja. Kommunerna kan loggain sig, se vem
som hade ansvar for patienten, skriva ut blanketter osv. Samverkan sker ocksa med
andralandsting, de var en av de gu landstingen som startade Sjunet dar sju landsting
gick ihop och skapade ett gemensamt nét med hogre sdkerhet for att kunna Gverfora
patientinformation mellan landstingen. Detta har nu blivit www.carelink.se som har
blivit en riksangel&genhet som nu &gs av allalandsting och apotek. De olika lands-
tingen avsatte x antal miljoner for att faigang detta. Nu far kommuner och landsting
kopain sig till en viss summa och sedan betalar man en avgift per invanare i lands-
tinget. En annan samverkan ar en KRIS- webb som lansstyrelsen har initierat, om en
olycka sker kan man fainstruktioner pa webbsidan. Samordnar vard, réaddningstjanst,
kommun & lansstyrelse. Det kommer att bli mer och mer samverkan mellan offentliga
forvaltningar.

| Orebro |ans landsting utbyts inte information med andra landsting organiserat, utan
de fér tips fran andra och andra soker upp dem angaende exempelvis receptfornyel se.
Samarbete sker med nérliggande landsting (Véarmland, Dalarna och Uppsala). For att
tadel av andras erfarenheter och delamed sig av sina erfarenheter surfar de runt, gar
pa | T-seminarier, aker pa studiebesok och deltar i tavlingar. Aven kommuner, myn-
digheter och foretag &r inspirationskallor. Vad som gorsi det egna landstinget be-
skrivsi verksamhetsrapporten sa att andra kan tadel av det. | Orebro &r de dock dali-
ga paatt framhava vad som gjortsi landstinget. Nar de ser tévlingar och motiveringar
till varfor andra har vunnit méarker de ofta att de tjansterna har ocksa vi. Problem med
tavlingar & att man maste nominerasig §av och det blir sillan av. Landstinget har
blivit nominerade till svenska publisherpriset (for basta sasmhéllswebbplats).

RFV

RFV samverkar bland annat med A-kassan om sjukpenning. All samverkan sker ur
brukarens perspektiv. Kostnaderna blir htga pa kort sikt. De maste hitta Win-Win
|6sningar. T.ex. samverkar de med sjukvarden for |8karintyg, det ger ingen nyttatill-
bakatill sjukvarden som stér for en stor del av kostnaden. Vem ska betala for samver-
kan? Vem vinner pa det? Enskilda myndigheter? Det bor ge samhéllsnytta. Regering-
en har startat ett projekt dar RFV & med och samarbetar med bland annat RSV, Kro-


http://www.carelink.se/
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nofogden, CSN i ett projekt dér de ska prova nya former for lokal servicesamverkan i
regionala samverkansprojekt.

RFV utbyter erfarenheter med andra genom kontakter, informella kontakter ar viktiga.
Ett nétverk for verksamhetsarkitekter pA myndigheter har just startat. Genom tidning-
ar, konferenser, massor, tavlingar sprids kunskap om vad de gor. Dock &r de ddliga pa
att tadel av fordjupningar (skrifter). Att marknadsforatjansterna & viktigt sa att bru-
karna vet om att e-tjansternafinns. N&r de startade med e-tjanster tog de kontakt med
alalnternetbanker eftersom bankerna hade kommit langst p& omradet och hade lik-
nande tjanster som de var intresserade av att ha. D.v.s. tjanster dar man loggar in och
far personlig information. Tillsammans med bankerna har RFV arbetat fram en ge-
mensam sakerhets Gsning, en e-legitimation. Bankerna har varit en stor inspirations-
kélla. Resebranschen (med dess bokningsfldden) & en annan inspirerande bransch.
Bra att titta pa resebranschen eftersom manga bestaller resor via nétet, folk &r vana.
Nyligen 6ppnades 6gonen for att skicka bekréftelser viaSMS. RFV skulle ha stor
nytta av att titta mer pa vad som gors utomlands.

RSV
RSV samarbetar 6ver myndighetsgranser pa flera organiserade sitt, t.ex.

Samset (Samhadllets elektroniska tjanster, RSV/RFV/Statskontoret kring ID och s&
kerhet)

Visam (Offentlig forvaltning i samverkan: AMS/CSN/RFV/RSV/Tullverket/Region
Skane, V astra Gotaland, V asterbotten, Norrbottens 14n)

RSV/PRV (gemensam tjanst, den forsta konkreta pa fjarde nivan i 24-timmarstrappan:
Foretagsregistrering. Tva myndigheter inblandade, men bara ett " ansikte” gentemot
medborgaren).

Statens e-forum (Ett samarbetsorgan for statliga myndigheter som ar engagerade i
utvecklingen av e-tjanster).

Sverige Direkt

Myndigheter har svart att samarbeta, bade av "kulturella skal” men ocksa av organisa-
toriska skal. Skillnad mellan andlagsfinansierade och intéktsfinansierade myndigheter
t.ex. gor det svart att sluta samarbetsavtal och definieraroller/ekonomiskt ansvar.

Det &r svart att ”saméaga’ en tjanst idag. | Australien man alltid har en " Lead Agency”
som har huvudansvaret for satsningen. Men den svenska traditionen av gavstandiga

myndigheter gor det inte |att for regeringen att gain och peka ut vilka som ska samar-
beta och hur man ska samarbeta. Samtidigt & en inte helt ovanlig analys av de svens-
kaforhallandena att just traditionen av sjavstandiga myndigheter bidrar till att Sveri-
ge kommit salangt i e-tjanster.

Mobilatjanster & nagot att fundera dver i framtiden. Andralander har kommit myck-
et langre i denna fraga, kan vara en brainspirationskalla.
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Erfarenheter upphandlingar/utveckling av e-
tjanster/bestéllarkompetens

Nacka kommun

Det ror sig mot att kommunerna tanker mer géva och inte galvklart vill kopa det som
systemleverantérerna erbjuder i sitt fardiga paket. Man vill vara med och utveckla och
takontrollen. Teknikverktygen paverkar arbetsprocesserna och kommunerna bor de-
finiera arbetsprocessen forst, komma fram till " det har vill vi gora pa det hér séttet”
Det ar bestallar- kompetens.

For existerande leverantOrer & denna utveckling inte av godo. Samarbeten skulle leda
till farre silda licenser och utvecklingssamarbeten/samverkan skapar merarbete. 1T-
strategen ser det som att det syftar till att sla sonder dagens ” monopol” med nagra
stora fyrkantiga leverantdrer som har ramavtalen.

Med processen i verksamheten som utgangspunkt fods krav paen helt annantyp av IT
stod, inte dem som ar formade efter kommunal a processer sd som de alltid varit. Risk
med IT stod som bara kalkerar stuprdrsorgani sationerna. Leverantorernas agerande-
med Statskontorets goda minne- &r inte gynnsamt for utvecklingen. De forstéarker sna-
rare stuprérslésningarna och murar in kommunernai system som kraver uppgrade-
ringar osv. Aggressiva marknadsforingsinsatser paverkar kommunernai deras stall-
ningstaganden kring olika produkter

Goteborg kommun

Inget av de stora foretagen forser marknaden med nagon produkt som &r speciell for
offentlig sektor. De sager garna att de gor det, men sa & det inte. ADB-kontoret sko-
ter driften i Goteborg. Hittills har de haft mestadels egen drift. Nu har kommunstyrel -
sen tagit principbeslut att inte egenutveckla saker, utan mer ta hjap av marknaden alt.
samarbeten.

Bestallarkompetensen & viktig. Det handlar om att veta vad man vill ha s att man
utifrén det kan bestallaratt saker. Dér kan det vara ett problem att verksamheterna
garna sldpper I T-frgor och skickar dem till IT-avdelningen. Det viktigaste skalet &
manga ganger radda for tekniken, nér man istéllet borde ha ett integrerat perspektiv
pateknik och verksamhet. I T-strategen sager att de darfor forsoker skickatillbaka I T-
fragan till verksamheterna mer idag.

KOBY kommunsamarbete

KOBY har betydligt mindre outsourcing nu, an innan samarbetet etablerades, efter-
som man i en del avseenden kan samutnyttja kompetenser.

Upphandlingar samarbetar man ocksai och det har flera positiva effekter. Storre vo-
lymer i vissafall/stérre marknad (Tillsammans & man 25 000 invénarei KOBY,, 32
000i VOKBY och 42 000 nar Trands & med). Bestallarkompetensen 6kar och man

vagar stéllahogre krav

Kommunerna haller pa att bolagisera Bredbandssamarbetet.
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Vasterbottens lans landsting

V &sterbottens lans landsting anvander sig till den storsta delen av den egna I T-
avdelningen. Sker upphandling sa sker den enligt riktlinjer via upphandlingsenheten
som ser till att LOU’ féljs. Upphandlingen sker med upphandlingsenheten i samarbe-
te med verksamheten. Kanslichefen anser att séljarkompetensen ar bra, framst de stora
I T-foretagen &r vél insattai hur landstingets verksamhet fungerar.

Medborgarna har inte blivit tillfragade vad de vill ha pa landstingets webbplats utan
det & gruppen som utvecklade e-planen som har bestamt innehdllet pa webbplatsen.
Vill ndgon inom verksamheten lagga ut information eller liknande kontaktar man ett
webbrad som lagger ut informationen. Vilken information/tjanst som kommer ut pa
webbsidan kan darmed bero pa enskilda” eldsidar”. Om en idé framfors till webbré-
det sd tas den upp till diskussion i InfoMaster-gruppen®. D&r gér man prioriteringar
beroende pa ekonomi och teknik. Trots den egna I T-avdelning & dei stort sett bero-
ende av ett foretag som de har kopt sitt redigeringsverktyg av. Vid forandringsforslag
kontaktas foretaget som ansvarar for verktyget som undersoker om férandringen gar
att utféra och ger ett kostnadsforslag.

Region Skane

| Region Skane finns en sarskild I T-funktion med en egen I T-direktor. Vid utveckling
av en ny e-tjanst bestar utvecklingsgruppen av tva olikainriktningar: en som kan
hardvaran (teknisk infrastruktur) och en som kan informationen (informationsavdel-
ningen). Om det &r ett stérre beslut sa ar det en tyngre beslutsapparat, da ska besl utet
upp till en politisk namnd som avgdr om det principiella vagvalet och om pengar
finns. Ar det ett mindre beslut s delegeras de till regiondirektéren (lite storre bes ut)
eller till forvaltningschefen. Vid upphandlingar har de hjalp av MA Skane (upphand-
lingsavdelning). Ramavtal och stordriftsfordelar nyttjas. Vem som férhandlar beror pa
projektets karaktar. Om flera verksamheter behdver tjansten kan den finansieras cent-
ralt. Ar det stora beslut tar koncernledningen besluten. Egentligen vill man inte satsa
pa sma losningar, vill halésningar som manga kan anvanda.

VM-data & en extern leverantor. De kommer inte med forslag pa e-tjanster som de
vill sédljatill landstinget men de kan foresla losningar pa ett problem utifrén deras er-
farenheter fran andralandsting. Det &r en fordel, de behdver inte uppfinna hjulet pa
nytt. I T-foretagen har blivit mer lyhtrda fér kundens krav de senaste &ren. Det &r
"Mer | (information) an T (teknik) ” som styr.

Utveckling av e-tjanster kan ske fran olika hall: underifran, ovanifran eller fran webb-
radet. Om det sker underifran sa kan det vara en idé som fods ute i verksamheten
(t.ex. pa ett 5jukhus) som presenteras for ledningen som diskuterar den med webbra-
det®. Om det |1&ter bramed regelverk och riktlinjer sa sétter arbetet igang och det sker
regelbundnatréffar. Sker det ovanifran sa kan det komma ett politiskt beslut om det
finns en idé om ndgot som kan férenkla for patienten/anvandaren om det inte fordyrar
verksamheten. Under 2003 har de fétt i uppdrag av politikerna att bli mer interaktiva.
Politikernatalar inte om HUR men att de vill sefler tjanster pa nétet. En projektgrupp
sétts samman som inkluderar intresserade manniskor i verksamheten. E-tjansten testas
sedan bade utifran sakerhets- och kvalitetsperspektiv. | ala satsningar tar man in s.k.

" lagen om offentlig upphandling

8 En webbansvarig for respektive férvaltning deltar

° Bestér av representanter fran de sju storsta verksamheterna, portaltekniker och den évergripande
InfoMastern
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fokusgrupper™® som fér testa tjansten. Ett forslag pa en e-tjanst kan ocks& kommafran
webbradet som kontinuerligt undersoker vad andra har gjort, t.ex. vill de ha nagot
liknande som Stockholm lans vardguide. Omvarlden ser ocksatill att férandringar
sker (darfor ar det bramed krav och 6nskemdl fran regeringshdll). Det &r bra om det
namns nagot dnskemal i exempelvis debattforum for att da har de ndgot konkret att
visa politikerna.

Orebro lans landsting

| Orebro 1ans landsting gér allt som bestdms angdende webben via webbrédet™. |

webbradet sker prioriteringar, beroende pa pengar, tid, tekniska hinder och la-
gar/sékerhet/identifiering. Medborgarna efterfragas inte vad de 6nskar for e-tjanster,
dock pratas det om kontinuerlig undersokning med allménheten men an salange &
det bara prat. En webbstyrgrupp™ bestammer éver webbradet, de &r tillsatta av lands-
tingsdirektoren. Det finns motstand inom verksamheten nar de exempelvis vill ut-
vecklaen e-tjanst for att boka horselkontroller. Medarbetarna anser att deras arbetstid
blir styrd fran andra genom bokningar och dels genom att de maste skota denna tjanst
och kolladen.

I T-avdel ningen utvecklar alt salv, deras I T-avdelning bestér av 120 personer (20-tal
systemvetare). I T-avdelningen ser till helheten, de forsoker skapa lGsningar som alla
har nyttaav. | T-foretagen har inte sa stor inverkan pa e-tjanster dock &r de rédgivan-
de.

RFV

Ingen outsourcing sker férutom 80 000 dokument som skannas varje dag. I T-foretag
som vill sdlja e-tjanster uppvaktar dem ofta, dock utvecklas det mestainternt. IT-
foretagen kommer dock med idéer pa funktionalitet. Aven fast outsourcing &r en liten
del av RFV verksamhet s anser de att | T-foretagen har stor paverkan pa e-tjanster.
Samarbetar exempelvis med leverantorer till gukhus. Det & leverantorerna som ska
byggain kopplingen (for att na elektronisk information) till myndigheten i sitt system.
LeverantOrer till deras partners & viktiga. Leverantorerna ar lyhdrda. Den stora fragan
& Vem betalar leverantoren? Ska landstinget och RFV dela pa kostnaden? Svart att
avgora vem som ska betala vad.

| RFV tar verksamhetsstodgruppen initiativ till nyatjanster utifran den Internetstrategi
som de har. Med hjalp av fokusgrupper tar man reda pa vad brukarnatycker. En idé
om en ny e-tjanst stams av med berérda parter. Idén forankras och utvecklas for att
man sedan far ansoka om pengar hos I T-planen. Dar maste man ”sdlja’ tjansten - visa
effekter (anvandarnytta, internnytta) och pavisa hur mycket man sparar. Ett I T-
prioriteringsrad avgor om det &r vart att satsa patjansten. Ibland faller idén redan i ett
tidigt stadium. Exempelvis en e-tjanst for bostadsbidrag. Nér en nyttoanalys gjordes
uppkom ett problem: att processen kravde att man styrkte vissa saker med bilagor. Da
foll helaidén, ingen mening att fyllai en blankett elektroniskt om man anda maste
komplettera med bilagor. | ett sadant fall maste processen ses dver. Behovs bilagorna?
Gar det att forenkla? Andra saker som man bor téanka pa ar att alatjanster inte lampar

10 Bestdr av ett representativt urval frén de intresseorganisationer som finnsi verksamheten

1 Webbradet bestér av representanter (webbansvariga) frén allaférvaltningar

12 Bestdr av informationsansvarig, | T-chefen, tre representanter frén verksamheten som representerar
tandvard, primarvard och sjukhusférvaltning, projektledare fran 1 T-avdelningen och en webbredaktor
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sig for webben. Det far inte vara for kandig information (som sjukjournaler) och €
sekretessbelagd information (for anvandarens sdkerhet).

RFV strévar efter automatisering, det kommer att komma sadana tjanster pa sikt. Med
automatisering menas att man kan utfora hela processen géav via datorn, ingen kon-
takt med handl&ggare ska behévas.

RSV

Pa omrédet I T-stod har man fran borjan velat vara sjavforsorjande, men insikten
finns nu att det pad manga sétt kan vara bra att 1agga ut hela system. Viktigt i samman-
hanget ar att |angsiktigt behdlla/etablera en stark bestallarkompetens. Ett verktyg i
detta & tydliga kravspecifikationer och garantier.

Nu har man outsourcat rutinuppgifter som skanning av inkommande dokument, lik-
som intern helpdesk gallande systemfragor. Upphandlingarna gors inom Statskonto-
rets ramavtal. Vissa anser att detta skulle vara konkurrenshdmmande och det & kan-
ske sa att smafirmor har svart att [agga resurser pa att utarbeta omfattande regelrétta
anbud. Upphandling inom ramavtal et skanker trygghet och stabilitet i forfarandet for
myndigheten i fraga. Internt har utarbetats en resursforsorjningsstrategi som innehal-
ler forhalIningssétt till externa resurser i verksamhetens olika omraden. Man kan dela
in skdlen i de som kommer av kostnadsperspektiv och de som kommer av kompetens-
perspektiv. En del & forstas av bada. Man kan fa en havstangseffekt i verksamheten
genom att anlita ndgon som &r varldsméstare pa en liten grej och |ata denne gora det
istallet for att forsoka bli varldsméstare géalv.

30 foretag har konsultavtal med RSV via Statskontorets ramavtal, savé | T-bransch
som andra. Tendenserna ar att stora foretag har mera heltdckande |6sningar och kan
atasig storre jobb, vilket krévsi en sa stor organisation som RSV. Foretag som ndmns
i dennadivision &r t.ex. Enator, CAP, HP, Microsoft.

Sverige Direkt

Viktiga fragor kring utvecklingen av Sverige Direkt framover handlar om kanal strate-
gier. Nar ska man anvanda vilka kanaler? Till vilken nytta och vilken kostnad? Och i
forlangningen om man ser till offentliga sektorns e-tjénster i stort: Vilka kanaler ska
fa finnas kvar? Fran borjan fanns en tydlig politisk markering att webbtjanster skulle
vara ett komplement, och att man inte skulle |3ta alla andra kanaler forsvinna, men
den diskussionen & inte sarskilt levande idag.

Tillvaxt/resultat

Nacka kommun

Fréan att ha en bemannad namndadministration pa 28 personer ar de nu sedan januari
nere pa 24 personer, men malet & 17. Kommunchefens vision ar att 30 % minskning
ska goras patre & inom sektorn myndighetsutdvning, med bibehdllen kvalité. Kom-
mungemensamma vinster & svara att rékna pd, men anda maste man gora kalkyler for
att rakna hem investeringarnainnan de klubbas. Det finns ju ocksa sekundéra vinster
utei verksamheterna dar resurser kan frigorastill att utfora det viktigaste arbetet. Med
skolvalet som exempel sdger Eva att man forut skickade blanketter hérs och tvéars med
borjan i december varje &r. En process som i bastafall var klart i april/maj, da kunde
rektorerna veta hur nasta ars kull s&g ut. Nu klarades hela processen av paen dryg
manad, trots att det var forsta forsoket, och innan sportlovet visste man vilka elever
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skolan skulle komma att ha nastkommande |&sdr. Béttre planering for skolans perso-
nal/effektivare.

Goteborg kommun

| e-tjansten diskussioner & det sa att ur kommunernas synvinkel &r det alltid svarare
att rékna hem nyttan/vinsten. Blankettérenden/anmal ningsérenden, som ar vardagsmat
i manga myndigheter &r 1&ttare att rakna pa Samtidigt & det mycket angel&get, inte
minst i harda ekonomiska tider att faktiskt kunna visa att man har réknat hem nyttan
av en investering for att den 6ver huvudtaget skabli av. Géteborg har inte gjort nagra
omfattande satsningar pa omradet an. Politikerna avvaktar

KOBY kommunsamarbete

Ingangen i arbetet har varit av karaktéren 6verlevnadsstrategi, och satsningar har
gjorts for att radda serviceutbud och kommuners 6verlevnad pa ett sddant satt. Som
ovan namnts ser man nu efter ett par & vinster av gemensamma upphandlingar och
samutnyttjade resurser. Dessa kan vara rena besparingar, men ocksa mojliggora andra
satsningar/tjanster i kommunerna. T.ex. frigjorda resurser genom vaxel samarbetet
som avsétts till turistinfo/medborgarinfo i stéllet.

Vasterbottens lans landsting

Tjansternainom e-demokrati (protokoll, féredragningslistor och handlingar) uppskat-
tas av media. Allt fler medborgare anvander e-post for att kontakta vardcentralerna
och anvander derastjanster (bokning, fornya recept). Speciellt mycket anvands dessa
tjanster i studentomraden, medan anvandningen & sparsam ute pa glesbygden. Hur
mycket tjansterna anvands beror pa marknadsforingen, patienterna méaste fa veta att de
har den har majligheten. Landstinget har fatt uppskattning bade fran personal och
medborgare. E-tjansternainnebar ocksd en omorganisering av verksamheten och det
ar viktigt att organisationen & mogen for detta. Verksamheten maste ha beredskap att
ta hand om exempelvis e-post.

Pasikt leder e-tjansterna forhoppningsvis till 6kad demokrati om fler medborgare tar
chansen att ge synpunkter och paverkar beslut. Internet utvecklas helatiden vilket &r
en stor mgjlighet.

Region Skane

Genom att anvanda e-tjanster sa kan de minska kostnaderna och forbéttra verksamhe-
ten (tillgangligheten och servicen). Besparingar & dock svéra att berékna. De har for-
sokt att gora prognoser pa hur mycket man kan spara. T.ex. om man kan spara 0,3
tjanst pa 300 verksamheter sa blir det svart att redisera. Allt gar dock inte att méatai
pengar, det kan t.ex. vara ambitionshdjande.

Datoranvandningen och anvandningen av Internet 6kar. Mojligheter finns for att ska-
pa ett effektivt arbetssétt som inte ger merarbete. Ekonomiska vinster och tidsvinster
& mojliga om Region Skane kan forandra organi sationen och motivera medarbetarna.

Svart att pavisa konkreta resultat av e-tjanster men kannedomen om Region Skane har
Okat. Webbplatsen har fler bestkare men inget bra matsystem finns pa webbplatsen sa
de vet i dagslaget inte vart medborgarna & pa webbplatsen (vilkatjanster de nyttjar).
Region Skane fick utmérkelsen Guldlanken 2003, deras debattforum har déarmed
uppmarksammats och fatt. fler inlagg i diskussionsforumet an vantat.
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Orebro lans landsting

Ser mycket mojligheter framover, specidllt internt. E-tjanster skapar mgjligheter och
genom att anvanda intranétet som ett dagligt arbetsverktyg (for t.ex. provsvar, kolla
upp semesterdagar, fixa reserakningar, blankett och dokumentsystem) ser de tkad
effektivitet framover. Det & splittrat idag, samlat framdver. Ett drende, en kontakt,
landstinget kan nas nér som helst pa dygnet. Effektivisera det administrativa arbetet,
slippa hantera papper.

Positiva asikter om e-tjansterna har framforts av vardcentralerna. T.o.m. de vardcen-
traler som var mest negativa under utbildningen har kommit med positiva kommenta-
rer. Vissawebbsidor & valdigt populéra som t.ex. de om kénssjukdomar, om hudcan-
cer och ledigatjanster dar man kan laggain sin CV. Medborgarna hor av sig flera
ganger i veckan med idéer och synpunkter pa vilkatjanster de onskar.

| framtiden hoppas de pa att effektivisera sin verksamhet genom el ektoniska patient-
journaler via nétet och att e-tjansterna leder till 6kad e-demokrati, att medborgarna
rostar om vissa frégor och att politiker nyttjar tekniken mer.

RFV

Patva ar ska de spara 700 miljoner kr. Det handlar om att avlasta personal fran enkla
drenden sa att de har mer tid & komplicerade @renden. Telefontjansten har varit igang
ett tag. Ett vanligt samtal kostar t.ex. 24 kr, ett servicetelefonsamtal 3 kr. Forra aret
ringde 4 miljoner servicetelefonen vilket innebar att RFV sparade 84 miljoner. Inter-
nettjansterna borjade i somras, de raknar med att ligga +/- 0 om tva & och sedan ska
man tjana pa det. For kort tid for att se ndgot resultat. 20 000 anvandare i skrivande
stund har tjansten, malet & 50 000 anvandare vid arsskiftet. Malet for 2004 & 100
000 anvandare. RFV far positiv respons fran brukare och forslag pa férbéttringar.
Brukarnavill hafler e-tjanster.

|dag skickas halften av blanketter tillbaks p.g.a. de &r ofullstéandigaeller fel ifyllda. Pa
nétet behover inte brukaren fyllai sa mycket eftersom man kan hamta befintlig infor-
mation fran andra system och att det kravs att alt &r ifyllt for att man ska komma vi-
dare. De réknar darmed att 95 % av blanketterna som kommer in via nétet & korrekta,
det kommer att frigoratid for personalen. Det innebéar ocksa béttre anvandarnytta,
snabb feedback, 6kad produktivitet vilket blir billigare fér myndigheten. Det ar tack-
samt att de har stora volymer, det ger snabbt resultat. Nya kanaler som exempelvis
SMS kan lyfta bort 3-4 miljoner telefonsamtal per ar.

RSV

RSV:slangtidsutredning (fram till 2009) klargor malet att dterbesétta endast 8 av 10
vid pensionsavgangarna som vantar framover. Effektiviseringarna planeras |6sa res-
ten. Omvérldsféréndringar och policydokument av typen 24-timmarsmyndigheten
skapar ett yttre tryck.

Sverige Direkt
Fler bestker Statskontorets webbplats &n Sverige Direkt.
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5. SWOT

| sammanfattning kan sagas att ingenting kommit fram som strider mot den SWOT-
analysvi gjordei var tidigare rapport till Vinnova (Gronlund m.fl., 2003). Daremot
har de intervjuer vi gjort gett en del exempel som forstéarker vart tidigare intryck av
nuléget och fordjupar resonemangen. Vi redovisar darfor hér de styrkor, svagheter,
mojligheter och risker vi funnit tidigare kompletterade med en del exempel frén den
nu genomfdrda studien.

Styrkor

Det finns en nationell vision for utvecklingen av eMyndigheter och aktorer
som verkar for ett genomforande. Exempel: statskontoret, 1 T-delegationen och
" 24-timmarsmyndigheten” ndmns som aktorer som ger bra stdd och riktlinjer.

Medborgarnastillit till myndigheternas e-tjanster & htg bade avseende inne-
hall i information och sakerhet. Exempel: skolvalet i Nacka

Den offentliga sektorn har en kvalificerad bestéllarkompetens. | Nackarér sig
utvecklingen mot att kommunen ténker mer sjalv. En process fran att kopa
fardiga paket till att ha mera/andra krav pd medverkan i utvecklingsproces-
ser/anpassade produkter kan iakttas. | Region Skane anser man att 1 T-
foretagen har blivit mer lyhdrda for kundens krav de senaste aren. ” Mer | (in-
formation) an T (teknik)! ” som styr.

Det kommunala gavstyret ger utrymme for att testa olika pilotprojekt och
skapar majlighet till erfarenhetsutbyte mellan kommuner. Exempel: skolvalet i
Nacka. Dock bor erfarenhetsutbytet systematiseras. Fler goda exempel bor
spridas.

Det finns en vilja att utveckla e-tjanster inom den offentliga forvaltningen och
fler drivkrafter &n enbart direktiv uppifran. Exempel paincitament &r att mo-
dernisera for att vara en attraktiv organisation, ge béttre service till medbor-
garna och effektivisera resursnyttjandet.

E-tjanster leder till effektivare hantering av verksamheten, vilket ger béttre
processer internt. Exempel: | Nacka handlar det om att rationaliserai egna
processerna, tastod av I'T och dérigenom hamta hem pengarna som betalar 1 T-
investeringen.

Effekternaav e-tjanster borjar visasig. Exempel: RFVs servicetelefon (métt i
pengar), skolvalet i Nacka dar 3-4 manaders arbete sparades in vilket ledde till
att resurser kan frigoras till annat arbete.

Svagheter

Utvecklingen av interorganisatoriskt samarbete mellan myndigheter gér 1ang-
samt. V asterbotten 1ans landsting, Orebro lans landsting och RFV kréver beslut
fran regeringen om samverkan. Viljan finns men det &r for manga hinder (fi-
nansiering, teknik) som inte kan |6sas av de offentliga forvatningarna gava.
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 Utbudet av tjanster som kan hanteras el ektroniskt & dn sa lange begransat.
Medborgarna vill hamer. Exempel: | Orebro lans landsting hér medborgarna
av sig med forslag pa tjanster flera ganger i veckan.

» Det & oklart om tjansterna motsvarar behoven hos medborgare och féretag.
Exempel: Fleraav de intervjuade sager att medborgare inte tillfragas om vilka
tjanster de 6nskar.

» Utvecklingen av I T-lésningar ses ofta som tekniska projekt déar parallell ut-
veckling av arbetsorganisation, processer och kompetens inte kommer till
sténd. Exempel: | Nacka tror man att manga leverantdrer kommer att forstarka
stuprorsstrukturerna med sina system. Det pahejas av statskontoret med 24-
timmarstrappan, eftersom den inte siktar tillrackligt hogt. Nacka har fatt berom
bara genom att |&gga ut en blankett elektroniskt, utan att dndra nagot Gvergri-
pande egentligen. Regeringen borde vara betona verksamhetsomléggning —
och beltna sddana initiativ. | Goteborgs kommun sldpper garna verksamheter-
na | T-frégor, manga ganger av radsla for tekniken, istéllet for att ha ett integre-
rat perspektiv.

» Fleramedarbetare inom offentlig sektor har stor arbetsbelastning. Exempel: |
Region Skane har man markt ett motstand hos medarbetarna mot e-tjanster.
Sjukvérden &r sa belastad att medarbetarnainte orkar omorganisera sig, efter-
som deinte ser ndgon vinst med det. | varden prioriteras narvaro med patien-
ten, det &r svart att finna datortid. | Vasterbottens lans landsting anser medarbe-
tarna att det tar tid att |ara sig nyatjanster och att dennatid inte finns inom var-
den.

« Forskningsresultat inom berdrda vetenskapliga omréden utnyttjasi begransad
omfattning. Exexmepl: RFV siger att de &r daliga pa att tadel av rapporter, i
V asterbotten |&ser man rapporter om man kommer éver nagon. Problemet
handlar bade om tid och spridning av rapporterna.

» Oklaraoch bristfadligt definierade standarder skapar forvirring och osékerhet
hos akttrerna. Exempel: RSV 6nskar att utvecklingen av 1D ska bestammas sa
att inte utvecklingen gér &t olika hall och fokus laggs pa tekniken.

» Variationerna mellan utvecklingen av kommunala e-tjanster olika kommuner ar
stor. Exempel: Géteborgs kommun namner att sma kommuner har svart att av-
sétta pengar till satsningar. Region Skane och Géteborgs kommun namner att
utvecklingen gar trogt i s stora organisationer som deras.

 Brist patradition av samverkan mellan offentliga och privata aktorer. Brist pa
samverkan mellan allatre aktérernai innovationssystemet. Exempel: | Nacka
kommun namns det att det offentliga har férdomar om det privata och dess me-
toder.

 Det far inte bli for krangligt att utveckla e-tjanster och fér anvandaren att an-
vanda tjansterna. Exempel: Region Skane namner att sakerhetsaspekten maste
hela tiden vagas mot tillganglighet/anvandbarhetsaspekten. Ar det for manga
sparrar kanske det inte & nagon idé att ha tjansten.

» Allaoffentliga organ tycker inte att samverkan och likal6sningar ar det basta.
Exempel: Goteborgs kommun namner att de diskuterat foljande fragor i SAM-
BRUK: Ar det givet att det &r bra med lika |6sningar, €ller finns det poanger
med egen utformning? En del téanker att likriktning hindrar kommunerna att
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profilera sig. Lika produkter kan ocksa skicka signaler om att kommunens
galvstandighet urlakas

Medborgarna méaste fa storre vetskap om att e-tjansterna finns. Exempel: RFV
namner vikten av att marknadsfératjansterna. Sverige Direkt ar ett an-
nat.ex.empel pa en tjanst som maste synliggoras mer.

IT & inte en naturlig del i verksamheten. Exempel: | allalandsting gér idéerna
via ett webbrad eller liknande. Om anvandningen av I T ska bli en naturlig del
av verksamheten & det inte rimligt att ha en projektgrupp som alla | T-fragor
ska gaigenom.

E-tjanster maste kunna métasi andra métt &n enbart pengar, t.ex. medborgar-
nytta. Exempel: Bara RFV och Nacka kommun kan rékna pa vinster. Ovriga
verksamheter tar upp resultat som visar 6kad service for medborgaren, och fri-
gjordaresurser.

Majligheter

Sverige har en hdg I nternetpenetration och en stor andel anvandare av Internet.

Medborgarnai Sverige & i forhallandetill andralander kvalificerade anvanda-
resomi alt htgre grad utnyttjat offentliga e-tjanster. Exempel: Forra aret
ringdes 4 miljoner samtal till Forsakringskassans servicetelefon. Den nyalT-
generationen som vaxer upp nu kommer att krava mer av de offentliga forvalt-
ningarna

| T-foretagen har kompetens och erfarenhet fran utveckling av e-tjanster som
kan utnyttjas. Exempel: Region Skane tar upp av deras | T-leverantor fores ar
|6sningar pa problem utifran de erfarenheter man har fran andra landsting.

Tillvaxtmadjligheterna for leverantorer av I T-lGsningar 6kar med en 6kad of -
fentlig efterfragan. Exempel: | Goteborgs kommun har kommunstyrel sen tagit
principbesiut att inte egenutveckla mer, utan ta hjap av marknaden.

Aktiva medborgare kan bidratill att séttatryck pa ett forbéttrat utbud av e-
tjanster. Detta kan ledatill interna effekter i form av snabbare omorganisering
av och integration mellan myndigheter. Exempel: Fleraav de intervjuade or-
ganisationernatar upp att omvérlden ser till att foréndringar sker. Detta tryck
kommer bade fran regeringen och medborgare. Medborgare hor av sig till
verksamheterna och kraver vissatjanster.

Med hjalp av god samordning kan erfarenheterna fran smaskaliga forsok spri-
das och mindre miljoer byggas ihop. Exempel: Nétverk, tavlingar, studiebe-
sok, I T-seminarier ndmns som spridningsmekanismer. For att 6ka samord-
ningen finns det flera naturliga akttrer paen 6vergripande nivafor de olika of-
fentliga organen, t.ex. Kommun- och landstingforbundet.

Inspiration och idéer fran andra branscher som har kommit 1angt inom e-
tjansteomradet. Exempel: RFV hanvisar till bankerna som har kommit [angt i
sakerhetsfragan och till resebranschen, eftersom manga medborgare & vana
med bokningsfldden vid bestalining av resor via nétet.

Nyakanaler. Exempel: RFV anger att bekréftelser via SM S kan lyfta bort 3-4
miljoner telefonsamtal per &r.



E-tjanster ur den offentliga forvaltningens perspektiv - Incitamentsstrukturer

Hot

2003-11-14

| nformationsoverforingen, sdval mellan forvaltningar som fran férvaltning till
medborgare, forsvaras genom att lagstiftning och teknik for saker 6verforing
och identifiering saknas. Samtliga intervjuade vill att regeringen engagerar sig
i detta problemomréade.

Utvecklingen av kommunala e-tjanster & splittrad och sker inte samordnad
med den nationella utvecklingen. Exempel: Géteborg vittnar om att utveck-
lingen sker i olikatakt beroende pd kommunens storlek. | Orebro lans lands-
ting vill man hatydligare direktiv om vilka e-tjanster som ska utveckla sa att
man slipper ta dessa beslut gava.

Oitillracklig forskningsbaserad kunskap. Ingen av de intervjuade verksamhe-
terna ndmner forskning.

E-tjanster kan behtva” skraddarsys’ for varje verksamhetsomrade. Det ar
svart att behandla offentlig sektor som en verksamhet. Stora skillnader existe-
rar aven mellan myndigheter som t.ex. RSV med 14 000 anstéllda och den
minsta myndigheten med 1 % anstéllda.

Kulturella skillnader mellan akt6rernainom innovationssystemet forsvarar
samverkan och kunskapsutbyte. Exempel: | Nacka har man mérkt detta pro-
blem mellan foretag och offentlig sektor.

Kulturella skillnader mellan myndigheter forsvarar integration mellan myn-
digheter. Exempel: | Orebro lans landsting har alla gjort som man vill, nu fér
det laggas mycket tid och energi for att nd gemensamma ldsningar. Sverige
Direkt pratar ocksa om att myndigheter har svart att samarbeta av detta skél.

Det saknas politiska beslut som kan driva pa utvecklingen mot snabbare myn-
dighetsintegration. Sadana beslut efterfragas av kommun, landsting och myn-
digheter.

Offentlig verksamhet saknar vana att kommersialisera goda exempel pae-
tjanster eller processer. Exempel: Orebro lans landsting sager att man & ddliga
pa att framhéva vad man sjalva har gjort.

Kommunallagen férhindrar kommuners mojligheter att kommersialisera lyck-
ade satsningar och sprida dem till andra kommuner eller pa export. Exempel: |
KOBY hindrar kommunallagen byteshandel mellan kommunerna. Detta pro-
blem l6ser kommunerna dock genom att kdpa tjanster av varandra.

Bristande hansyn till och insikt om integritetsaspekter inom myndighetssféren

begransar medborgarnas vilja att utnyttja offentliga e-tjanster. Exempel: | Vés-
terbottens lans landsting rader stor osakerhet. Allaformulér bér texten ”vi kan

inte ansvara for sakerheten Over Internet”.

Langsam och ojamn utbyggnad av den tekniska infrastrukturen forsvarar upp-
kopplingsmajligheter. Exempel: KOBY anser att regeringen bor ansvara for
infrastrukturen, redan nu finns " bredbandsflackar” .

Det saknas incitament for 0kad samverkan mellan offentliga forvaltningar.
|dag ser forvaltningarna bara hinder: dyrt, svart att avgora vem som ska betala
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och tekniska hinder. Vasterbotten l&ns landsting och RFV tar upp denna pro-
blematik. RFV menar ocksa att gransen mellan personlig integritet och effek-
tivitet maste definieras tydligare om forvaltningar ska samverka.

« Fagemensammainvesteringar av de offentliga forvaltningarna. RFV tror att
anledningen &r att det ar svart att rakna ut vem som ska betala. Kostnaderna
blir hoga pa kort sik, de maste hitta win-win l6sningar som ger samhéllsnytta.
Sverige Direkt sager att det &r skillnad mellan andagsfinansierade och intékts-
finansierade myndigheter, vilket gor det svart att duta samarbetsavtal och de-
finieraroller/ekonomiskt ansvar. Det & svart att "samaga’ en tjanst idag och
den svenskatraditionen av §alvstandiga myndigheter gor det inte |&tt for re-
geringen att peka ut vilka som ska samarbeta och hur de ska samarbeta.

« Landstinget kanner sig inte som en del av den malgrupp som 24-
timmarsmyndigheten riktar sig till. Allalandsting némner detta problem.
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6. Kritiska faktorer

Finansiering

Finansieringsfragan & avgorande fér om och hur forvaltningarna ska kunna komma
ndgonstansi den fortsatta utvecklingen av offentliga e-tjanster. Frihet kanske fungerar
bra fér motivation och idéforankring, men utan finansiering skapar den ingen langsik-
tig utveckling.

Foérankring

Fortfarande finns en stark slagsida mot teknik i sig som utgangspunkt jamfort med
verksamhetsorientering. Verksamhetsfolk &r t.ex. underrepresenterade i arbets-
/samarbets-/utvecklingsgrupper. Detta kan paverka bade kvaliteten pa utvecklingen i
sig, men ocksa |egitimitet och forankringsmajligheter internt och externt.

Avkréav myndigheterna tydliga planer pa omradet. Pa sa vis skulle man kunnalokali-
seralikheter och skillnader, se mdjligheter till fler samarbeten och gemensamma
namnare. Det & bra om verksamheten har en e-strategi med tydligamal.

Marknadsfor sedan tjansterna sa att medborgarna hittar dit. Setill att landstingen ock-
sa ser sig som priméar malgrupp.
Tydliga direktiv

Det ar viktigt att definiera de viktigaste problemen och definiera ansvaret for att 16sa
dem. Exempel:

* eID. Beskriv och definiera de standarder som ska anvéndasi vissa samman-
hang, t.ex. ID, sa att andldsa diskussioner och utveckling at olika hall far ett
slut. e-ID distribution? Prishildning pa elektronisk identifikation?

» Avsaknad av generellt system for fullmakt.
« Arkiveringsforpliktelser. Hur hanteras elektronisk arkivering? Vad f&r man
gora? Vilka handlingar maste sparas?
Samverkan
Beslut om att samverkan mellan olika myndigheter bor ske fran regeringshall

Forenkling, vill hamta uppgifter fran andra myndigheter. Vart gar gréansen mellan
personlig integritet och effektivitet?

Vi talar idag lite for mycket om teknik och infrastrukturer - men de ska helst bara fin-
nas s att man kan &gna sig a verksamheternaistéllet.
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7. Intervjustudien i sammanfattning

Telefonintervjuer har utforts med en eller flera personer pa nio olika offentliga for-
valtningar. Inom kommun har vi intervjuat Nacka kommun, Goéteborg kommun och
KOBY kommunsamarbete (Kinda, Odeshtg, Boxholm, Ydre, Vadstena, Tranas).
Inom landsting/regioner har vi intervjuat V asterbotten 1ans landsting, Orebro lans
landsting och Region Skane. Pa myndighetssidan har vi intervjuat Riksforsakrings-
verket (RFV), Riksskatteverket (RSV) och Sverige Direkt som inte & en myndighet
utan en portal for den offentliga sektorn i Sverige som lyder under Statskontoret.

De olika offentliga férvaltningarna har olika incitament till att utveckla och anvanda
e-tjanster. Att modernisera organisationen for att vara attraktiv, ge béttre service fér
medborgarna, att effektivisera resursutnyttjande och uppfylla centrala direktiv ar van-
ligaincitament. Det som &r tillvaxt for regeringen eller Sverige som nation & inte
nodvandigtvis tillvaxt for enskilda aktorer (t.ex. kommuner). Det &r viktigt att ta den-
nadistinktion pa allvar. Incitament och motkrafter ser valdigt olika ut, mellan och
inom olika grupper av aktorer i forvaltningen. Det gar inte att behandla de offentliga
forvaltningarna som en enhet. Kommuner med farre &n 5000 invanare har annorlunda
incitamentsstruktur &n kommuner i storleken 50 000 - 100 000 invéanare och uppét.
Likasa varierar myndigheternas storlek och omfattning saval nar det galler myndig-
hetsansvar som antal anstéllda. Landsting/regioner har delvis en annorlunda primér
verksamhet och praktiserar myndighetsutévning pa andra satt an exempelvis kommu-
ner. Det som &r tillvaxt for en aktor kan vara motsatsen fOor nagon annan. Exempelvisi
Nacka kommun handlar incitamenten om att 6verfora administrativa uppgifter pa
medborgarna for att effektivisera, medan i KOBY handlar det om 6verlevnadsstrate-
gier, att astadkomma saker som inte hade varit mojliga pa egen hand. Det som &r till-
vaxt for Sverige a@ kanske inte tillvéxt for enskild kommun/landsting/myndighet. Den
offentligaforvaltningen handlar framst efter egennytta, incitament bor tillkomma for
att de ska handla efter samhéllsnytta.

De olika verksamheterna har ocksa olika synsétt pa e-tjanster, om de applicerar tjans-
terna pa befintliga strukturer eller om de ska gora nagot nytt (omstrukturera).

Kritiska faktorer for fortsatt utveckling av e-tjanster & bland annat finansiering, for-
ankring och samverkan. Finansieringsfrégan ar avgorande for att man ska kunna
komma vidare med satsningarna speciellt med tanke pa den pressade situation som de
offentligaforvaltningarna befinner sigi. | utvecklingsprojekt &r det fortfarande slagsi-
da mot teknisk utgangspunkt jamfort med verksamhetsorientering. Detta kan paverka
bade kvaliteten pa utvecklingen i sig, men ocksa pa legitimitet och forankringsmajlig-
heternainternt och externt. Allanivaer bor vararepresenterade i utvecklingen och det
ar viktigt att information spridsi verksamheten, det ar relevant for marknadsf 6ringen
av e-tjansterna att medarbetarna vet vad som finns och vad som &r pa vég. Forankring
kan ocksa innebara att medborgarna far mer insyn och att de far tadel av utvecklingen
(undersoka vad medborgarna faktiskt vill hafor e-tjanster). Marknadsféring av tjans-
terna ar viktigt sa att medborgarna vet att dessa méjligheter finns. Okad samverkan &
ett maste om samhallsnyttan och medborgaren skavarai fokus, annars &r det inte
majligt med visionen " ett d&rende, en kontakt”. | dagslaget sker fa gemensammainve-
steringar hos de offentliga forvaltningarna. En anledning ar att det & svart att berékna
gemensamma kostnader och vinster. Det finns fler vinster an rent ekonomiska och de
ar svaraatt sétta varde pa. E-tjanster maste kunna méatas i andra matt an enbart pengar,
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exempelvis medborgarnytta. Det saknas incitament for 6kad samverkan mellan offent-
ligaforvatningar.

Tydligadirektiv fran regeringshall efterfragas, forvaltningarna kraver mer én bara
rekommendationer. For att det ska bli ett slut pa en splittrad utveckling &t olika hall
behdver regeringen fatta besut géllande sékerhet och identifiering. Medborgaren ska
bara behdva ett generellt elektroniskt ID som fungerar i alla offentliga férvaltningar.
Nér ett elektroniskt ID har inforts pa bred front uppkommer fler frégor som regering-
en behdver 16sa, bland annat elektronisk fullmakt och direktiv for elektronisk arkive-
ring.

Ett beslut om samverkan efterkrévs ocksd. Om Okad samverkan ska ske mellan myn-
digheter kravs dtgarder, bade i form av finansiering och beslut fran regeringshall.
Trots att vi har en svensk tradition av 5jalvstandiga myndigheter efterfragas tydliga
beslut.
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8. eServicemodellen — sjalvservice och natverk

Det vi har kallar eServicemodellen & ndgot som véxer fram i samband med att orga-
nisationer utvecklar elektroniska tjanster. Modellen drivs av bade de tekniska mojlig-
heter som stér till buds, ekonomiska incitament och —inte minst - anvandarnas prefe-
renser. Det & alltsdinte en ensidigt ekonomiskt styrd modell, utan ndgot som har rot-
ter i flera utvecklingar.

Den elektroniska handeln gick forst, men de statliga myndigheter som sysslar med
masservice har foljt tatt efter och &r idag i manga avseenden lika utvecklade. En bra
illustration till denna nyamodell &r utvecklingen inom AMV. Arbetsmarknadsverket
har kommit langst bland svenska myndigheter da det galler implementation av eSer-
vicemodellen (dérmed inte sagt att allt & bra) (Wiberg, 2002; Liljends & Grénlund,
2001). Andra statliga verksamheter foljer efter, t.ex. Forsakringskassan och CSN.
Men modellen géller inte bara svenska myndigheter, den & mer generell dn sd. Den
bygger pa aktiva anvandare och stor mangd elektroniskt tillganglig information och
informationshanteringsverktyg, grundstenarnai Internetanvandningen i allmanhet.
Det handlar inte om att ”laggatill lite IT”, utan om en systematisk omstalIning av
organisationen och utvecklande av ett stort antal tekniska system som stddjer model -
len, bade interna och utatriktade.

Pa 1980-talet formedlades motet mellan en arbetssokande och en méjlig ny arbetsgi-
vare av personalen pa Arbetsformedlingen. Det fanns en (pappers-) tidning med plats-
annonser, vilken var den arbetssokandes huvudsakligainformationskdla. Allalediga
jobb registrerades obligatoriskt hos Arbetsformedlingen, som var den aktiva lanken i
formedlingen. Arbetsférmedlaren var aktivitetscentrum.

| borjan av 1990-talet fokuserade Arbetsformedlingens tjansteméan pa att matcha de
arbetssokandes profiler mot kraven i arbetsgivarnas annonser. Formedlarensroll var
att hjalpa den arbetsstkande att hitta ett ”1ampligt jobb”, och dettainnebar bade rad-
givningssamtal och matchning med hjélp av datorsystem, nagot som formedlaren
skotte baserat pa den information som den arbetssokande gav i samtal. Antalet jobb
man fick soka var begransat, och vad som var [ampligt var en tolkning av formedla-
ren, inte en direkt avspegling av den arbetsstkandes synpunkter (Gronlund, 1994).

Idag ar arbetsformedlarens roll att peka pa olika media med vilkas hjédp den arbetsso-
kande kan hjdpasig élv, att registrera de arbetssbkande och kontrollera deras aktivi-
teter. Man har byggt upp sérskilda mediecenter (" Infotek”) dar man tillhandahaller en
mangd I T-baserade verktyg for att utbilda och stodja den arbetsstkande. Dessa Info-
tek & numera aktivitetscentrum, inte arbetsformedlaren. M 6tet med den arbetssokan-
de &r strukturerat genom ett antal datorprogram som anvands for olika uppgifter, som
att skrivaen CV, skriva en ansokan, testa sinaintressen for att se vilka yrken man
passar for, 0.s.v. Det finns ocksa kataloger online 6ver olika utbildningar, yrkesbe-
skrivningar, CV-databaser dar den arbetssokande kan lagga ut en CV s att arbetsgi-
vare som letar personal kan hitta dem och, forstas, platsannonser.

Det betyder att i stort sett alla aktiviteter som hor till arbetssokning idag utférs av den
arbetsstkande sjalv. Arbetsférmedlarna arbetar numera mot foretagen.

Det finns ocksa sjalvserviceapplikationer for arbetsgivare, som Sokandebanken och
Rekryteringsassistenten, vilka man kan anvanda for att hitta personal (manga arbets-
givare vill inte ha anstkningar, eftersom man far sA manga, utan foredrar att leta 5al-
va och kontakta lampligaindivider).
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Vi har hér sett ett skifte fran en servicemodell till en annan, under loppet av en 10-
arsperiod. Det handlar om ett skifte fran tjanstemannacentrering till brukarcentre-
ring. Den gamlamodellen sag ut sa hér:

Medborgaren T=—3Tjanstemannen

omradet

Figur 7: Tjanstemannacentrerad service, traditionell modell.

| denna modell fanns tjanstemannen i centrum. Denne var expert, radgivare, det of-

fentligas ansikte, och en begransande faktor i tillgangen till storadelar av den infor-
mation som horde till sakomradet. AllalT-stod var till tjanstemannens hjép och en-
dast tillgangliga for denne, vilket gjorde honom till ett nalsbga som maste passeras.

Den nya servicemodellen ser ut sa hér:

Tiadnstemannen
/ Figur 8: eServicemodellen. Bru-

karen gor jobbet, tjanstemannen
Kunden Overvakar, kontrollerar och hjal-
per.

| denna modell & det brukaren
som skoter jobbet gélv. Tjanste-
) mannen dvervakar, och (ibland)
omradet assisterar. Eftersom brukaren i
forsta hand arbetar gélv vid da-
torn &r det Netscape & Microsoft
—mer generellt uttryckt: pro-
gramvarudesignen — som &r det
offentligas ansikte. Utformningen av interaktionen manniska-dator i samband med
elektroniska tjanster kommer namligen att bli alltmer internationellt (informellt) stan-
dardiserad (den & det redan da det galler allmén programvara), beroende pa bade tek-
nikens utveckling (samma grundléggande teknik och samma leverantdrer Overallt)
och anvandningens standardisering (manniskors kognitivaférmaga ar i stort sett likai
hela véarlden, och ssmmartyp av tjanster utnyttjas 6verallt). Nalsbgonen & numeradels
den allmanna forméagan att hantera tekniken (ett med teknikspridningen 6vergaende
men alltjamt, och under ganska lang tid, nérvarande problem), dels férmagan att han-
tera det sakomrade som man vill trangaini. Det senare & ett problem som inte &
dvergaende genom teknikutvecklingen — det &r ju helt upp till varje serviceleverantors
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formaga och vilja att gora omradet begripligt (Arbetsférmedlingen ar duktig har, men
det finns manga daliga exempel).

Detta & den generella eServicemodellen, inte bara den som réder pa Arbetsformed-
lingen. Den &r generell inte bara av ekonomiska skal utan ocksa for att den innebér
effektiv anvandning av mediet (direktaccess for anvandaren déar det & mojligt) och for
att det & den modell anvandarnaféredrar. Det & Internetmodellen &nda sedan den
tidiga anvandningen for 20 &r sedan i "virtuellasamhallen”, viainstitutioner som dis-
kussionsgrupper och sokmotorer till e-handelns sjalvservice. Bade sociala och kom-
mersiella processer i den elektroniska varlden & upplagda pa detta sétt. Sa har handlar
manniskor redan idag, och i allt storre utstrackning. Ett exempel:

Du har ett allvarligt och ovanligt problem med ditt hjarta. Du borjar

med att leta information pa Internet och delta i intressegrupper dar

du traffar andra med samma problem. Nar du har en bild av bade

problemet och |6sningen gér du till doktorn. Da har doktorn ett pro-

blem — hennes monopol pa kunskap ar brutet och hennes rad maste

motiveras.

Denna generellamodell talar forstas inte om precis vilken roll en viss statlig tjanste-
man ska ha eller hur en viss statlig myndighet ska positionerasig i nétverket av akto-
rer inom politikens omrade. Men vad som star klart &r att interaktionen mellan organi-
sationer och individer (kunder, medborgare, brukare) maste starta med egenaktivitet
("géalvservice”), underléttas av elektroniska mellanhander, och bara under vissa for-
hallanden leda vidare till direkta kontakter med tjansteman. Och alt detta maste hénga
ihop paett for anvandaren begripligt och anvandbart sétt.

Om man ser till hela e-serviceomradet kan man nog saga att det i allménhet forekom-
mer alltfor begransad brukarassistans, man har hittills satsat allt pa tekniken och inte
utvecklat anvandarservice. Detta & dock ett omrade som kommer att utvecklas inom
hela det kommersiella omrédet eftersom generell teknik kan utvecklas (problemen &
likartade i alla branscher) och konkurrensen gor att den kommer att anvandas pa de
flesta stéllen. Inom den offentliga sektorn & denna utveckling inte lika savklar efter-
som ekonomiska incitament inte finns pa samma sétt. En implikation av detta ar dock
att man maste fundera pa hur lankarna mellan sjalvservice och tjanstemannaassi ste-
rad sadan ska se ut. Det finns aktGrer inom bade den fysiska och den elektroniska
varlden, men sammanhanget mellan de tva blir inte sjalvklart bra bara for att varje
aktor gor ett bra jobb inom sitt omrade. ” Kundassistans® ar ett exempel pa ett onra-
de som &r sarskilt viktigt om man vill ge alla medborgare lika mdjligheter, och det
inte ar galvklart enligt nuvarande rollfordelning inom offentlig sektor vem som ska
tillhandahalla dessa majligheter. Manga har redan borjat funderainom ramen for sin
egen verksamhet. Ett tidigt exempel &r att vid valet 2002 anvande flera partier nagot
man kallade " webbassistenter” pa sinawebbstallen, vilka kunde svara pa (en del) fra
gor skrivnamed fri text av anvandarna, som alltsa inte behtvde letai menyer och lasa
dokument.

Natverk: Den andraviktigaingrediensen i den nya servicemodellen &r nétverket. Ty-
piskt for eServicemodellen ar att organisationer forsoker knyta sig till (eller till sig)
nétverk av andra aktorer sa att de kan utnyttja deras kapacitet. En illustration av detta
tankesétt & en undersokning av Taylor & Burt (2001), som jamfdrde brittiska parla-
mentets webbstélle med nagra frivilligorganisationers. En av deras observationer var
just att parlamentets webb var ”sig sjdlv nog”, medan frivilligorganisationerna hade
placera sin webb som en nod i ett nétverk. Det betyder att de gérnalankade vidare till
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andra webbstélle dér t.ex. djupare eller anknytande information inom nagot omrade
fanns. Pa detta sétt kunde anvandaren finnavagar alt djuparein i den information
denne fann mest intressant, och detta utan att organisationen behévde lagga ut al in-
formation géva (vilket skulle varit ett omgjligt foretag)

Implikationen av detta &r att tjanstemannensroll alltmer kommer att bli att designa
brukar ens infor mati onssokni ngsprocesser (snarare an att galv utféra dem), och att
senare folja upp hur dessa faktiskt anvands for att se hur de fungerar, och férandra
dem nér detta beddms nodvandigt.

Det innebér att rollen som det offentligas ansikte maste &tererdvras fran programvaru-
designers, men inte genom att ga tillbakatill den gamlarollen utan genom att hittaen

ny som utnyttjar den teknik som redan finns och forbéttrar den genom att utnyttja sina
expertkunskaper till att utforma informationssdkningsprocesser som anvandaren upp-

lever som naturliga och relevanta.

For att uppfylla denna nyaroll maste man bland annat:

1. Lérasigintegreraolika medier pa effektivaste sétt. Som figur 9 nedan vill il-
lustrerardr sig manniskor under sin informationssokningsprocess ofta mellan
olikamedier. Man hor t.ex. ndgot pa TV-nyheterna, gar in pa TV-kanaens
webbstalle for att kolla upp saken, gér vidare till Forsakringskassans webb for
att kolla detaljerna, och ringer till slut en handl&ggare pa forsakringskassan.
Integration kan i ett allmanhetens uppdrag innebéra att komplettera andra ak-
torer, inte bara effektivisera eller modernisera sin egen karnverksamhet.

2. Folja och utvardera elektroniska infor mationssokningsprocesser, bl.a. med
hjép av den snabbt 6kande floran av elektroniska verktyg for "CRM”, Custo-
mer Relations Management (inom parentes sagt; uttrycket ” Citizen Relations
Management” har redan myntats). Organisationen maste darfor kompletteras
med t.ex. en integrerad reception som hanterar bade de fysiska och de elektro-
niska brukarmotena (i dag far de elektroniskai stort sett skotasig sava) och
en kvalitetsuppfoljning som ocksa hanterar det elektroniska mediet.

= implementation j‘

'

JM/

I Investigation

Orientation

cesser ror sig ofta mellan olika medier.

Figur 9: Informationsstkningspro-
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Lars Ohman, I T-strateg 031022
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Inga Arnell Lindgren, KSordf. (c¢) i Ydre kommun 031023
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Alf Nilsson, Overdirektor 031016
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Vasterbotten lanslandsting
Birgitta Astrom, Kanslichef, Overgripande ansvar for e-service 031021
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Orebro Lanslandsting
Asa Sandin, Projektledare | T-férvaltningen 031024

Jenny Kautto, Informator, Informationsavdel ningen 031103
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