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Abstrakt

Vi undersokte hur arbetet for anstallda inom myndigheter paverkas av
den pagaende utvecklingen av samverkande e-myndigheter. Elektroniska
kommunikationsmedel ska ge medborgare mdjlighet att utratta arenden
24 timmar om dygnet. Syftet med uppsatsen &r att undersoka hur de
myndighetsanstélldas arbete paverkas av en alltmer elektronisk hantering
av arbetsuppgifter. For detta &ndamal valde vi att utfora intervjuer med
anstallda vid tva svenska myndigheter. Arbetet behandlar inte de tekniska
plattformarna for implementering av tjanster hos e-myndigheter.
Undersokningen visade bland annat att de anstalldas arbetsuppgifter
forandras fran masshantering av rutinartade uppgifter till problemlésning
av en mer utredande karaktar.

Nyckelord: elektroniska myndigheter, e-myndigheter, e-government,
intern paverkan, elektronisk samverkan, myndighetsanstallda, e-tjanster
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Sedan mitten av 1990-talet har Internet som mediefenomen funnits pa samhallsniva, och
utvecklingen har sedan dess gatt snabbt framat. Mdjligheterna med datorer och Internet nar
hela tiden nya hojder, och i samband med detta utvecklas samhalle och kultur (Dahlgren
2002). De senaste aren har elektroniska myndigheter eller e-myndigheter skankts alltmer
uppmarksamhet, bade fran vetenskapligt och fran samhalleligt hall (Norris & Moon, 2005).
Krav fran allmanhetens sida har okat i takt med utbredningen av Internet. Att vara tillganglig
pa Internet betraktar manga organisationer numera som en framgangsfaktor (Laudon &
Laudon, 1996). Internet erbjuder saledes nya majligheter for annorlunda och mer effektiv
spridning och inhdmtning av information (Dahlgren, 2002). En elektronisk myndighet ska
tillhandahalla allmanheten information och tjanster 24 timmar om dygnet, sju dagar i veckan
(Norris, Fletcher & Holden, 2001), samt understddja arbetet inom verksamheten och bidra
med Okad effektivitet (Norris & Moon, 2005). Inférande av elektroniska myndigheter ska
saledes underlatta arbetet externt (medborgare) och internt (medarbetare) (ibid.). Da
myndigheters system upplevs vara enkla och latthanterliga har de kommit langt i utvecklingen
(Benamou, Busson & Keravel, 2004). Genom att anvénda Internet kan verksamheter minska
kommunikations- och transaktionskostnader, 6ka samverkan och forbattra samarbeten samt
hoja kunskapsnivan (Laudon & Laudon 1996).

| denna uppsats har vi lagt fokus pa det interna perspektivet och vill utreda hur myndigheter
paverkas av forandringsarbetet kring e-myndigheter. Inférandet av fullt funktionella
elektroniska myndigheter verkar vara en svar utmaning (Layne & Lee, 2001) och for att
begreppet e-myndighet 6verhuvudtaget ska infrias kravs en stérre samverkan dar myndigheter
utbyter information kontinuerligt (Scholl, 2005). Svarigheter som uppstar i samband med
denna forandring befinner sig inte enbart pa en teknisk niva, utan myndigheter star aven infor
organisatoriska, sociala, politiska och juridiska utmaningar (ibid.). Inga férandringar kan ske
utan att manniskor faktiskt vill forandra verksamheten (Benamou, Busson och Keravel, 2004).

1.2 Problem

Regeringen presenterade 1999 en proposition innehallande "visionen om 24-
timmarsmyndigheten” vilken innehéll forslag pa hur myndigheter med hjalp av e-tjanster
skulle 6ka tillgangligheten och servicenivan. Genom att erbjuda medborgarna mojlighet till
service dygnet runt 365 dagar om aret vill regeringen forenkla kontakten mellan myndighet
och medborgare (Regeringen, 2000).

Det har producerats mycket litteratur om elektroniska myndigheter eller e-government som
det kallas pa engelska. En gemensam namnare for en stor del av litteraturen ar dock att
forskare antar ett externt perspektiv i synen pa e-myndigheter. Med externt perspektiv menar
vi att e-myndigheter beskrivs ur ett medborgarperspektiv. Overgéngen till elektroniska
myndigheter ger dock inte enbart externa konsekvenser utan paverkar ocksa arbetet inom
myndigheterna (Benamou et al., 2004). For att de manga loftena med elektroniska
myndigheter ska infrias, krévs forutom tekniska implementationer en rad organisatoriska
forandringar (Klischewski, 2004). De organisatoriska omstéllningarna medfor i regel
forandringar med avseende pa ansvar och flexibilitet savél som interna affarsprocesser for de
anstallda inom myndigheterna (Benamou et al., 2004 och Themistocleous, Irani och Love,
2005). Vi saknar en djupare beskrivning av hur myndigheters arbete mot att bli elektroniska
myndigheter paverkar de anstélldas arbete.
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1.3 Fragestallning
Mot bakgrund av detta problem kan fragan formuleras enligt foljande:

Hur paverkas arbetet for anstallda inom myndigheter av den pagadende utvecklingen av
samverkande e-myndigheter?

1.4 Syfte

Vi har uppmérksammat att det inom omradet (inférande av e-myndighet ur ett internt
perspektiv) inte finns speciellt mycket litteratur och vill darfér underséka hur de
myndighetsanstélldas arbete paverkas av en alltmer elektronisk hantering av arbetsuppgifter.

1.5 Avgransning

Uppsatsen behandlar inte de tekniska plattformarna for elektroniska myndigheter, och inte
heller elektronisk samverkan ur det externa perspektiv som mycket av litteraturen inom
omradet behandlar. Vi har valt att underséka hur en granséverskridande elektronisk
samverkan paverkar de anstéllda som arbetar med kundrelaterade arbetsuppgifter. Vi kommer
alltsa inte i forsta hand att undersoka hur organisationen som helhet paverkas.

Denna uppsats behandlar inte heller i detalj de lagar vilka reglerar utformning av e-
myndigheter. Vi finner det dock nddvandigt att namna den lagliga aspekten da den &r
grundlaggande for utveckling och drift av elektroniska myndigheter.

1.6 Begrepp

Ett flertal av de begrepp som anvands i denna uppsats har olika betydelse beroende pa vilken
kélla som konsulteras. Nedan foljer nagra forklaringar av begrepp sa som vi har tolkat dem i
arbetet med denna uppsats.

Elektroniska myndigheter (e-myndigheter)

Elektroniska myndigheter (e-myndigheter) bendmns ofta som eGovernment eller eGov i
engelsksprakig litteratur och i svenska sammanhang anvands ibland begreppet 24-
timmarsmyndighet.

Med begreppet elektroniska myndigheter avses myndigheters anvéndning av
kommunikations- och informationsteknologi (exempelvis Internet) med kapacitet att forandra
kontakten med medborgare, foretag och andra myndigheter. Teknologin kan bland annat tjana
foljande syften: battre myndighetstjanster kan levereras till allménheten, tkad interaktion med
affarsvarld och industri, 6kat medborgarinflytande genom biattre tillgang till information och
mer effektivt myndighetsutdévande. Nyttan av detta kan vara mindre korruption, 6kad insyn i
myndighetens verksamhet, storre bekvdmlighet (for medborgare), 6kade statsinkomster
och/eller kostnadsreduktioner. Tidigare interaktion mellan myndigheter och medborgare
skedde genom fysiska moten pa myndigheters kontor. Med hjalp av utvecklad
kommunikationsteknologi (till exempel PC med Internetanslutning) kan myndighetsservice
nu flyttas narmare medborgaren. (World Bank, 2007)

Elektroniska tjanster (e-tjanster)

| litteraturen definieras e-tjanster ofta med betoning pa att de levereras elektroniskt. Detta
resulterar i definitioner dér e-tjanster sags vara “de tjanster som kan levereras elektroniskt”
(Javalgi, Martin, & Todd 2004, s. 561 citerad i Hofacker, Goldsmith, Bridges & Swilley,

2
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2007). Nagon definition av vad en tjanst egentligen ar undviker dock manga forfattare att
gora. Hofacker et al. (2007) presenterar en definition utover detta dar de ocksa definierar
innebdrden av ordet tjanst (fritt dversatt):

...en handling eller prestation som skapar varde och bereder nytta till kunder genom en
process vilken &r lagrad som en algoritm och typiskt implementeras med hjalp av
mjukvara Over natverk. (Hofacker et al. 2007, s.5)

Elektronisk samverkan

Med begreppet elektronisk samverkan syftar vi pa det som Klischewski (2004) benamner
integration. Detta definierar han som resultatet av samarbete, med avsikt pa en for
organisationer gemensam strategi och dess implementering, samt interoperabilitet med
avseende pa de tekniska medel som majliggor for informationssystem att utbyta meddelanden
med varandra. Kort sagt kan detta sdgas vara utbyte av information mellan organisationer med
hjélp av informationsteknologi.

Interoperabilitet (interoperability)

Vi har inte hittat nagon svensk Gversattning pa ordet "interoperability” och har darfor valt att
forsvenska det engelska ordet och kalla det interoperabilitet. En viss variation i betydelsen av
begreppet interoperabilitet kan observeras i litteraturen om e-myndigheter. Vissa forfattare
(t.ex. Klischewski, 2004) menar att det &r ett uttryck for informationsutbyte mellan system pa
en teknisk niva. Landsbergen och Wolken (2001) menar att det betyder ndgot mer &n
maojligheten for datasystem att utbyta information mellan varandra. Benamou et al. (2004)
talar om tva dimensioner av interoperabilitet — organisatorisk och teknisk. Den europeiska
kommissionen har utdkat denna definition med ytterligare en dimension — den semantiska
(IDABC, 2007a).

Med organisatorisk interoperabilitet avses bland annat definition av mal och modellering av
affarsprocesser for att mojliggéra samarbete och informationsutbyte mellan organisationer
med olika interna strukturer och processer. Begreppet teknisk interoperabilitet tacker de
tekniska aspekterna av sammanlénkning av datorsystem. Semantisk interoperabilitet ror
aspekter kring sakerstallande av korrekt tolkning av den information som utbyts. System ska
kunna forsta den precisa meningen av information for att mojliggéra en meningsfull
databehandling. (IDABC, 2007a)

Vi har valt att anvanda oss av den definition som den europeiska kommissionen (IDABC,
2007a) ger. Da vi talar om interoperabilitet kommer vi darfor att skilja pa teknisk,
organisatorisk och semantisk interoperabilitet.

E-legitimation (Elektronisk legitimation)

E-legitimation &r en elektronisk motsvarighet till en vanlig ID-handling. Med hjélp av en
elektronisk signatur kopplad till ett digitalt certifikat kan en person unikt identifieras pa
Internet (Anttiroiko och Malkia, 2007). Det digitala certifikatet utfardas av ndgon leverantor
som godkants av tjansteleverantoren, i praktiken &r detta ofta banker.

Det digitala certifikatet bestar av en fil vilken lagras pa datorn eller i ett kort. Med hjalp av e-
legitimation kan manniskor fa tillgang till uppgifter om sig sjalva eller/och foretag i olika
myndigheters register. E-legitimation anvands ocksa for att skriva under elektroniska
handlingar hos myndigheter. (Skatteverket, 2007b)

Informationssystem
Da vi talar om informationssystem avser vi datorstodda system for behandling av information.
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Med behandling avses hér insamling, bearbetning, lagring och distribution av information. |
definitionen innefattas saval ett systems tekniska utrustning som dess manskliga aktiviteter
och rutiner. (Nationalencyklopedin, 2007a)

One-stop government

Detta uttryck anvands i samband med e-myndigheter och betyder att anvandare fran en enda
plats kan fa tillgang till elektroniska tjanster och elektronisk information fran flera olika
offentliga myndigheter. Online one-stop government kréver att de medverkande
myndigheterna ar sammankopplade och att kunder ska ges atkomst till offentliga tjanster fran
flera olika myndigheter i samma granssnitt. For att tjansterna ska mota kunders 6nskemal och
kunna anvandas pa ratt satt, kravs ocksa att de ar valstrukturerade och anvandarvanliga.
(IDABC, 2007h)

1.7 Sammanfattning

Detta kapitel gav inledningsvis en kort bakgrundsbeskrivning av &mnet varpa var
problemformulering presenterades. Efter detta foljde redogorelser for fragestallning och syfte
med denna undersokning. De ovanstaende begreppsdefinitionerna ger forklaringar pa begrepp
som &r centrala for e-myndigheter.

| nasta kapitel kommer vi att presentera en bakgrund till utvecklingen av e-myndigheter i
Sverige. Syftet med dessa bakgrundsfakta &r att beskriva hur arbetet mot e-myndigheter har
bedrivits fram tills idag.
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2 Utveckling av 24-timmarsmyndigheten

Redan 1997 bérjade regeringen pressa pa att den svenska férvaltningen skulle 6ka
myndigheternas service gentemot medborgare och foretag. Malet var att myndigheter skulle
vara tillgangliga och tillmotesgaende. Regeringen fastslog att individer ska kunna hamta
information och utratta drenden oavsett tid och plats. Svenska myndigheter borde ocksa
forandras pa ett sadant satt att utrymme for sjalvbetjaning (elektronisk forvaltning) finns,
utéver de manuella tjanster som erbjuds. Utifran dessa teorier och tankar borjade 24-
timmarsmyndigheten utvecklas. Regeringen presenterade 1999 en proposition, for utveckling
av 24-timmarsmyndigheten inom den offentliga sektorn. Inférandet av 24-
timmarsmyndigheten skulle bidra till effektivitet, tillganglighet och bekvamlighet av allméanna
tjanster inom den offentliga sektorn. For att 24-timmarsmyndigheten ska fungera krévs en
Okad anvandning av informationsteknologi (IT) i myndigheter. IT kan beskrivas som ett
tekniskt system for informationshantering och kommunikation, som bygger pa en samordning
av olika tekniker och aldre infrastrukturer. Samtidigt ar det viktigt att komma ihag
maéanniskorna i organisationen, vilka behovs for att bygga upp och anvénda systemen. |
propositionen fastslogs vikten av kompetensutveckling for myndighetsanstéllda vars
arbetsséatt kommer att fordndras. (Regeringen, 2000)

2.1 De forsta kriterierna for 24-timmarsmyndigheten

Ar 1999 fick Statskontoret i uppdrag av Regeringen att utarbeta forslag och grundlaggande
kriterier for 24-timmarsmyndigheten, samt hur dessa kriterier skulle anvéndas av enskilda
myndigheter i arbetet med att utveckla en elektronisk forvaltning.

Tillgangligheten till myndigheter ska vara oberoende av tid och plats, och maste utvecklas i
samband med utpraglade servicekanaler. Statskontoret bedomer att det maste finnas en
samsyn mellan olika enskilda myndigheter, och att forvaltningarna maste se sig sjalva som en
del i ett natverk for statlig elektronisk forvaltning i medborgarnas tjanst. Foljaktligen betyder
detta att myndigheter maste betrakta Internet som en servicekanal mot medborgarna och
fokusera pa att utnyttja den. (Statskontoret, 2000)

Statskontoret utarbetade en vagledningsmodell i form av en "utvecklingstrappa”, vilken kan
anvéndas for att utvardera var myndigheter befinner sig i utvecklingsprocessen mot en 24-
timmarsmyndighet. Det forsta och mest grundlaggande steget i arbetet &r att nagon form av
information om verksamheten visas pa myndighetens webbplats, nésta steg innebér att
anvandaren kan interagera med webbsidan. Det tredje steget innebar att anvandaren kan
lamna och hamta séker information. Det sista steget medfor att det inte finns nagra granser
mellan olika myndigheter inom den offentliga sektorn, utan att anvandaren ska kunna utféra
olika tjanster, samt hamta och lamna information, fran en och samma webbplats. (ibid.)
Statskontorets utvecklingstrappa har stora likheter med den utvecklingsmodell for e-
myndigheter som framarbetats av Layne & Lee (2001) och som presenteras mer utforligt i
kapitel 3.1 (s. 4.111).

2.2 Utveckling mot samverkan

2001 fick Statskontoret ett annat uppdrag av regeringen vilket innebar att de skulle stimulera
och hjalpa myndigheter i sitt arbete med 24-timmarsmyndigheten genom metoder, vagledning
och avtal, samt forsoka implementera samverkansprojekt. | en rapport fran 2003, menar
Statskontoret att flera myndigheter gatt framat i sitt arbete med informationstjanster. Dock
papekas att fokus i arbetet har legat pa individuellt utformade informationstjanster dar inga
storre krav pa samverkan mellan olika myndigheter har stéllts, inte heller har kraven pa saker
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identifiering och elektroniska underskrifter uppfylits. (Statskontoret, 2003) Aven Layne och
Lee (2001) papekar att manga myndigheter befinner sig pa nagon av de lagre nivaerna i den
utvecklingstrappa som tidigare namnts, och det ar fa, om ens nagra, som nar upp till de dvre
nivaerna. For att forverkliga visionen om samverkande myndigheter kravs det ett
informationsutbyte mellan de olika forvaltningarna. Malet &r att dstadkomma en forvaltning
dar medborgaren inte ansvarar for att formedla uppgifter mellan férvaltningar, och dar ett
arende inte ska behdva innebéra kontakt med flera olika myndigheter. Statskontoret har
undersokt vilka myndigheter som innehar de register déar information mest frekvent
efterfragas av kommun, landsting och stat da de handlagger arenden gentemot enskild samt
vilken information som da efterfragas. (Statskontoret, 2003)

Statskontoret har under sin analys kunnat identifiera tre hinder, som forsvarar
utvecklingsarbetet med e-tjanster och samverkan myndigheter emellan.

e Franvaro av utvecklad infrastruktur for sakert informationshyte.

e Oklarheter i rattslaget vad galler formkrav for elektronisk férvaltning.

e Brist pa effektiva finansieringsformer for investeringar i forvaltningsgemensamma
IT-system, for utveckling av verksamhetssystem som beror flera aktérer samt for
angeldgna tjanster som inte kan finansieras genom rationaliseringsvinster.
(Statskontoret, 2003, s. 19-20)

Den sammanfattade bedémning som Statskontoret gor i denna rapport, ar att
utvecklingsarbetet har kommit en bra bit pa vag, sett till myndigheternas tillganglighet pa
Internet. Om malet ar samverkande myndigheter dar all service ska ges elektroniskt, och dar
arenden ska kunna utforas genom kontakt med endast en myndighet, har arbetet bara
paborjats. FOr att uppna en valfungerande 24-timmarsmyndighet med god service och
tillganglighet, kravs dessutom ett engagemang hos personalen och en forandring i arbetssatt
for de anstéllda. Statskontoret menar vidare att utvecklingen mot en elektronisk forvaltning
har skett inom ramen for ”stuprérsmyndigheter”, det vill sdga att varje enskild myndighet
fungerar autonomt. Det fortsatta arbetet kraver mer samverkan inom den offentliga sektorn,
samt en bredare medverkan dar gemensamma mal finns. (ibid.)

2.3 En ny modell och beskrivning av 24-timmarsmyndigheten

Enligt ett beslut fran regeringen, skulle Statskontoret 2004 utveckla ett uppféljningssystem for
24-timmarsmyndigheten. | den slutgiltiga rapporten fran Statskontoret finns ett ramverk for
uppféljning av 24-timmarsmyndigheten och dess vidareutveckling. | rapporten konstateras att
Sverige successivt gar fran en traditionell forvaltning till en modern forvaltning, dar fokus
ligger pa en sammanhallen och kundorienterad myndighet, vilken tillvaratar de mojligheter
som informations- och kommunikationsteknologin erbjuder. Detta utvecklingsarbete har
pagatt under en langre tid, men Statskontoret menar att uppféljningen har varit spretig och att
det inte funnits gemensamma mal att strava mot. (Statskontoret, 2005)

Modellen for uppféljning som utvecklats av Statskontoret, syftar till att starka regeringens
mojligheter att folja upp och styra arbetet mot en 24-timmarsmyndighet, samt att anvandas
som en guide for de enskilda myndigheternas utvecklingsarbete. Till skillnad mot tidigare
analyser som gjorts fokuserar denna rapport pa en utvidgning av ramarna, och presenterar en
modell for hur forandringsarbetet kan ga till vaga, samt vilka resultat det forvantas ge.
Modellen omfattar véardeskapare, det vill sdga de omraden inom verksamheten som arbetat
med utveckling, vilket i sin tur skapar varde inom omradena service, Gppenhet och
effektivitet. Verksamheter utgar ofta fran de avsikter som ledningen har. Det &r sedan
ledningens uppgift att koppla samman arbetet med organisationens mal, vision och strategi, sa
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att en modern forvaltning kan utvecklas. Dessa mal, visioner och strategier forverkligas
genom de verksamhetsprocesser en organisation har. Verksamhetens processer foljs upp
genom kompetenta medarbetare, verkningsfulla IKT-system (Information och
Kommunikationsteknologi), anpassade lagar och regler, samt bra kanaler for tjanster. Detta
resulterar sedan i service, Oppenhet och effektivitet gentemot medborgare och foretag, vilka
nyttjar de tjanster myndighet erbjuder. Fran dessa resultat far sedan ledningen aterkoppling
betraffande vad som maste forbattras for att uppna en modern férvaltning. (ibid.)

Sammanhallen férvaltning

4 e

o = . i S

Medarbetare Information | Service |
Styrning, Y
ledning och Verksamhetens ( Oppeshet )
kommunikation isbtmied R >

Lagar och ][T]iinster och ] ..-/- .

kanal | Effektivitet |

Kundorientering

Figur 2.1 Modell éver uppféljning inom utveckling av den moderna forvaltningen. (Statskontoret, 2005, s. 8)

Denna uppsats behandlar framst medarbetarna ur ett internt perspektiv och kommer darfor att
redogora for den delen av modellen lite utforligare. Det &r viktigt att medarbetarna kanner sig
delaktiga under foérandringsarbetet och ser nyttan med forandrade arbetsprocesser. Det handlar
om att tillvarata och utveckla den kompetens som behdvs for en fungerande modern
forvaltning, samt att motivera de anstéllda till anvandning av modern teknik. Myndigheter bor
aven undersoka vilka konsekvenser det 6kande anvandandet av modern teknik far pa
medarbetarna, med avseende pa arbetsuppgifter och arbetsmiljo. (ibid.)

| rapporten beskrivs aven underliggande faktorer vilka ligger bakom utvecklingen inom den
offentliga sektorn. Det konstateras att automatisering av vissa enkla arbetsuppgifter, som i
dagslaget utférs manuellt, kommer att bli nédvéndig. Statskontoret anser att detta till stor del
beror pa aldersstrukturen i Sverige, dar manga manniskor kommer att ga i pension samtidigt,
och myndigheterna darfor forlorar arbetskraft. | rapporten konstateras ocksa att det Gvriga
samhéllet och da framst medborgare, forvantar sig en 6kad tillganglighet, med framforallt
storre spridning av elektroniska tjanster. Kraven pa myndigheternas tjanster okar i takt med
att individer kan utfora andra sysslor via Internet. Vidare menar Statskontoret att arbetet med
24-timmarsmyndigheten maste integreras i den ordinarie verksamhetsutvecklingen vilken
pagar inom och mellan myndigheter. (ibid.)

2.4 Verket for forvaltningsutveckling

Den 1 januari 2006 bildades verket for forvaltningsutveckling (VERVA), med uppgiften att
ansvara for utvecklingen av en, for individer och foretag lattillganglig forvaltning. VERVA
ska se till att kontakten mellan myndigheter, landsting och kommuner ska upplevas som enkel
och anvéndbar. Om detta ska fungera behovs det utarbetade elektroniska metoder som
anvands pa ratt satt, samt att information kan utbytas pa ett sakert satt. VERVA ansvarar for
upphandlingar av IT for hela den offentliga sektorn, och erbjuder understéd vid
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implementering samt utbildning for anvandning av IT och teknik. Verket arbetar ocksa med
att faststalla standarder for hur elektroniskt informationsutbyte mellan myndigheter ska
hanteras. VERVAs storsta utmaning ar saledes att utveckla en e-forvaltning, dar informations-
och kommunikationskanaler anvéands i samband med organisationsférandring och ny
kompetens hos personalen inom offentlig sektor (VERVA, 2007).

Under VERVAS forsta ar har arbetet inriktats pa att skapa ett ramverk for hur en statlig
myndighet ska se ut, samt att skapa riktlinjer for de krav som stélls pa en statlig myndighet.
Den svenska forvaltningsmodellen k&nnetecknas av sjalvstdndiga myndigheter som med
utgangspunkt i definierade mal och krav pa resultat, sjalva utformar sin verksamhet inom
ramen for de regler och lagar som finns. Fokus i utvecklingsarbetet har darfor hittills legat pa
att effektivisera varje myndighets egen verksamhet, och darfor har inte mycket arbete lagts pa
att astadkomma samverkande myndigheter. (ibid.)

2.5 Sammanfattning

| detta kapitel har vi forsokt ge lasaren en inblick i hur arbetet mot elektroniska myndigheter
har bedrivits fram till idag. Vad vi kan urskilja ar att utvecklingen gatt framat, men att mycket
arbete aterstar innan en fardigutvecklad, val fungerande elektronisk myndighet skapats. For
att uppna detta kravs en rad forandringar som kommer att innebara ett forandrat arbetssatt for
de myndighetsanstéllda.

Elektroniska myndigheter har uppmarksammats av forskningsvarlden och de senaste aren har
ett stort antal artiklar och bocker producerats i &amnet. De tva nésta kapitlen ger en
sammanfattning av teori rérande elektroniska myndigheter och i viss man aven
organisationer. | nasta kapitel ska vi narmare beskriva organisationer och IT samt
utformningen av sociotekniska informationssystem.
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3 Organisationer

Organisationer kan betraktas ur manga olika perspektiv men en vanlig uppfattning &r att de
uppstar och utvecklas som instrument for att uppna bestamda mal (Abrahamsson & Andersen,
1996). | boken Organisation (1996, s. 12) definierar Abrahamsson och Andersen
organisationer enligt fyra egenskaper:

Organisationer har inrattats for att uppna mal.

Organisationer &r sociala enheter sammansatta av samverkande positioner.
Organisationer ar medvetet strukturerade och noga koordinerade.
Organisationer existerar som en del av en storre social omgivning.

PobhdE

Detta sammanfattas i féljande definition: ”En organisation &r en planmassigt inréttad
sammanslutning av personer, vilka har syftet att na vissa mal.”(Abrahamssom & Andersen,
1996, s. 13)

3.1 IT och organisation

Organisationer star i dagens samhalle infor en rad utmaningar, bland annat 6kad globalisering
och internationalisering, samt 6kad anvandning av informations- och kommunikationsteknik.
Pa grund av dessa patryckningar, ar det for organisationens éverlevnad speciellt viktigt att
vara mottaglig for dessa forandringar. (Jacobsen & Thorsvik 2002). Modernister beskriver
aven forandringar i omvarlden och att organisationer tvingas till omorganisering pa grund av
snabba och kontinuerliga férandringar av produkter, marknader, teknologier och samhallen
(Hatch 1997). Benamou et al. (2004) menar att speciellt den offentliga sektorn star infor en tid
av forandring pa grund av nya krav fran omgivningen, dar effektivitet och enkelhet kravs.

Aven fast organisationer maste forandras for att 6verleva, kan det uppsta vissa svarigheter nar
en organisationsforéandring ska genomforas (Luftman, 2004). Manniskor har ett inbyggt
motstand mot férandringar da de kan rubba invanda och trygga monster. Individer &r for det
mesta bekvdma, och &r ndjda med hur arbetsprocesser fungerar. Inférande av IT i en
organisation ar en forandring som for det mesta kréaver en omstéllning for manniskorna i
organisationen. Né&r informationssystem implementeras ar det viktigt att 1agga vikt vid
mjukvara, hardvara, processer och manniskor (ibid.). Det &r en utmaning att integrera dessa
fyra delar sa att implementeringen och anvandningen av teknologin blir lyckad. Det &r oftast
svart att veta om problemen harstammar fran sjalva teknologin eller om problemen uppstar
under manniskors anvéndning av den. (ibid.)

Hur som helst menar Laudon & Laudon (1991) att det maste finnas ett msesidigt forhallande
mellan organisationer och informationssystem. For det férsta maste informationssystemet
vara anpassat for organisationen, och for det andra, maste ocksa organisationen vara 6ppen for
informationssystemet och medveten om det. Detta ar nddvandiga kriterier for att erhalla
fordelar med inférandet av ny teknologi.

Organisationen maste férnya mal och operationer, samt forandra relationer till sina
medarbetare och andra organisationer vid anvandning av avancerad informationsteknologi.
Informationssystem paverkar organisationer och organisationer har ovillkorligen inverkan pa
designen av informationssystemet. (ibid.)
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3.2 Sociotekniska system

Forskning inom informationssystem pavisar en mangsidig och tvéarvetenskaplig inriktning, dar
inga speciella teorier eller perspektiv inom ett specifikt &mne dominerar (Laudon & Laudon
1996). Generellt kan begreppet informationssystem delas upp i tva delar, teknik och
beteendevetenskap. Informationssystem &r darfor av socioteknisk natur (ibid.). Aven fast det
ar uppbyggt av maskiner och "hard” fysisk teknologi, behévs ett omfattande socialt,
organisatoriskt och intellektuellt engagemang for att fa informationssystem att fungera
korrekt. Daft (2007) beskriver sociotekniska system pa liknande satt. Den sociotekniska synen
identifierar interaktionen mellan tekniska och méanskliga behov och kombinerar krav fran de
anstallda med organisationens krav pa den tekniska effektiviteten. Ordet ”socio” avser
manniskor och grupper som arbetar inom organisationen, samt hur arbetet &r organiserat och
hur individerna samarbetar. Ordet "teknisk” avser material, verktyg, maskiner och processer
som anvéands i organisationen.

Hellriegel, Slocum och Woodman (1998), (refererad av Daft, 2007) presenterar tre
komponenter som maste fungera i ett sociotekniskt system. Det sociala systemet, vilket
inkluderar alla manskliga element — sasom individer, grupper, organisationskultur, ledarskap
och kommunikationsmojligheter — som kan paverka arbetssituationer och prestationer. Den
andra komponenten, det tekniska systemet, refererar till vilken sorts teknologi som nyttjas och
i vilken utstrackning den anvéands. Malet (den tredje komponenten) med dessa tva system &r
att designa organisationen sa att systemen anpassas till varandra. Sociotekniska system
fokuserar pa att hitta en balans mellan manniskors viljor och behov samt de tekniska krav som
stalls pa organisationer for att de ska fungera (Fox, 1995, refererad av Daft, 2007). For en
optimal anvandning av informationssystem maste saledes organisationer utveckla teknologin
pa ett satt som passar individernas behov (Laudon & Laudon 1996). | och med detta maste
teknologin utvecklas, och pd samma satt maste manniskorna i organisationen utvecklas och
utbilda sig for att lara sig hur teknologin fungerar (ibid.). Pa sa satt influerar teknologin hela
tiden manniskorna och tvartom.

3.3 Sammanfattning

Informationssystem maste anpassas efter den organisation de ska verka i, samtidigt som
organisationen maste vara mottaglig for nya arbetssatt. Nya arbetssatt kraver omstallningar
for manniskorna i organisationen, vilket inte alltid sker problemfritt. Informationssystem med
manskliga anvandare kan generellt delas upp i tva delar, en social och en teknisk och brukar
darfor benamnas som sociotekniska system. Denna sociotekniska syn identifierar ett behov av
samverkan mellan manniskor och teknik for att skapa ett fungerande system.

Da denna uppsats handlar om hur myndighetsanstalldas arbete paverkas av dvergangen till e-

myndigheter har vi till stérsta delen inkluderat teori som behandlar &mnet ur ett
myndighetsinternt perspektiv vilket vi kommer att beskriva i nasta kapitel.
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4 Elektroniska myndigheter

4.1 En utvecklingsmodell

Layne och Lee (2001) menar att praktiserandet av e-myndigheter, trots de atskilliga initiativ
och insatser som myndigheter faktiskt gjort, verkar kaotiskt och svarstyrt. Att uppna god
funktionalitet hos e-myndigheter verkar vara en svar utmaning (ibid.) och de hinder som kan
identifieras vid inforandet ar inte enbart tekniska, utan &ven organisatoriska, juridiska,
politiska samt sociala (Scholl, 2005). Som hjélp i utvecklingen mot att bli en fullt funktionell
e-myndighet presenterar Layne och Lee (2001) en fyrstegsmodell vilken myndigheter kan
anvanda i utvecklingsarbetet. | detta arbete aterfinns tekniska saval som organisatoriska
utmaningar, vilka myndigheter maste ta i beaktande da de anvéander sig av modellen.

Baserat pa tekniska och organisatoriska majligheter, samt ledningens potential menar Layne
och Lee (2001) att e-myndighet och dess affarsverksamhet &r ett utvecklingsfenomen och
foljaktligen ska behandlas och implementeras darefter. Med avseende pa detta har forskarna
utarbetat en utvecklingsmodell, innehallandes fyra steg, 1) katalogisering, 2) transaktion, 3)
vertikal integration och 4) horisontell integration.

Nér dessa fyra steg ar implementerade kommer interaktionen med myndigheter att vara
optimal fér medborgare. Dessa kommer dygnet runt att ha tilltrade till myndigheters tjanster
pa olika nivaer och de funktionella vaggarna inom myndigheten ar osynliga for anvandare.
(ibid.)

4.1.1 Steg 1 - Katalogisering

Modellens forsta steg innebar att myndigheten etablerar sig och upprattar sin existens pa
Internet. Detta steg kallas katalogisering eftersom fokus ligger pa att presentera information
om myndigheten pa webben. Slutstadiet av denna fas innebér att myndigheter etablerar
indexsidor och portaler vilka organiseras sa att anvandare kan soka och ladda hem olika
elektroniska dokument. (ibid.)

4.1.2 Steg 2 - Transaktion

Modellens andra steg kallas transaktion och fokuserar pa att myndigheten kopplar det interna
systemet till granssnittet pa Internet, vilket tillater anvandare att interagera med myndigheten
elektroniskt. Myndighetens insatser ligger har i att lanka samman databaser med den egna
hemsidan. Majligheten for anvandare att fornya licenser och betala avgifter ar exempel pa
funktioner som introduceras i detta steg. Antalet funktioner dkar hela tiden och dérfor ar det
nu viktigt att myndigheter fokuserar pa integration mellan webbgréanssnitt och databaser eller
kopplar ihop webbgréanssnitt med det egna funktionella intranétet. Det idealiska vore om
webbtransaktioner direkt kunde skickas till det interna myndighetssystemet utan interaktion
med personalen. (ibid.)

4.1.3 Steg 3 - Vertikal integration

Det tredje steget avser en "vertikal integration” mellan en myndighets system pa lokal-,
regional- och nationell niva (ibid.). Allménhetens forvantningar pa myndigheters tjanster
kommer att 6ka i takt med att de ndr storre spridning bland medborgarna. Da
transaktionstjanster har blivit allméant utbredda hos myndigheter kommer allménheten att
stdlla krav pa vertikal och horisontell integrering av myndigheters system. Den vertikala
integreringen forvantas ske fore den horisontella da skillnaderna mellan olika nivaer
(lokalniva, lansniva, riksniva) av en myndighet ar mindre an skillnaderna mellan myndigheter
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inom olika verksamhetsomraden. Sammanfattningsvis kan sagas att vertikal integration
innebar att myndigheters system pa lokal, regional och nationell niva lankas samman, eller
atminstone kommunicerar med varandra. Den horisontella integrationen gér det lattare for
medborgare att veta vart de ska vanda sig da de soker efter en specifik tjanst. (ibid.)

Rollen som medarbetare pa myndigheterna forandras ocksa i takt med att utvecklingen mot
elektroniska myndigheter fortgar. | den traditionella, icke Internet-anslutna myndigheten
arbetar ett stort antal anstallda med att handlagga standardiserade arenden. Da
handlaggningsprocessen kan automatiseras med hjélp av integrerade system och ett utokat
informationsflode mellan myndigheter forandras ocksa de anstélldas roller i organisationen.
Fran att ha arbetat med handlaggning av enkla drenden pa ett satt som kan jamféras med ett
I6pande band, antar de myndighetsanstéllda nu rollen som 6vervakare av de automatiserade
processerna. (ibid.)

4.1.4 Steg 4 - Horisontell integration
Det sista steget i modellen av Layne och Lee (2001) innebdr att olika myndigheter lankas
samman och erbjuder medborgare att ta del av tjanster i ett gemensamt granssnitt. Horisontell
integration avser sammanlankning och integration av system med olika funktioner. Da en
transaktion sker pa en myndighet kan den genererade informationen automatiskt kontrolleras
mot data pa andra myndigheter. Pa detta satt erbjuds dven andra myndigheter tillgang till
aktuell och uppaterad information. (ibid.)
For medborgare kommer myndigheter da det fjarde steget ar implementerat, att uppfattas som
integrerade och sammanhallna system. Det kommer inte langre vara uppenbart for en
anvandare var granser mellan olika myndigheter gar, da dessa genom sammanlankning kan
tyckas vara transparenta. Denna integration kommer att frdmja utvecklingen mot det som
kommit att kallas "one-stop government”. Myndigheter kan ocksa tjana pa detta
informationsutbyte genom att undvika lagring av redundant eller motsagelsefull data. (ibid.)

4.2 Interoperabilitet

Att inféra interoperabla system &r ett forhallandevis nytt tankesatt, men nastan en
nddvandighet for att myndigheter ska kunna erbjuda e-tjanster (Benamou et al. 2004). Att
enbart fokusera pa de tekniska aspekterna i detta sammanhang infor begransningar i
utvecklingsarbetet. Vikt bor aven laggas pa organisatoriska aspekter vilka ocksa ar viktiga for
att analysera politiska och beteendevetenskapliga aspekter, samt fragor som ror ledarskap
(ibid.).

4.2.1 Politiska infallsvinklar

Strategiska forandringar upptrader inte sjalvmant utan ar ofta uppbyggda genom en vision, en
politisk vilja. P& den lokala nivan &r betydelsen av politik forstarkt genom att tjéanster generellt
tillhandahalls av ett antal aktorer vilkas organisationer och motiv skiljer sig at. Koordination
och styrning dr i dessa fall lika avgérande som den politiska drivkraften. (ibid.)

EU-kommissionen féreslog 2005 en ny strategisk ram, i2010 — Europeiska
informationssamhéllet 2010 med allménna riktlinjer, som ska framja en 6ppen och
konkurrenskraftig digital ekonomi. Inom denna strategi ska IKT fungera som en motor for
okad integration och livskvalitet. ”Att uppna ett europeiskt informationssamhalle dar alla kan
delta som framjar tillvéxt och sysselsattning pa ett satt som dverensstammer med hallbar
utveckling och som prioriterar béattre offentliga tjanster och livskvalitet” (Europeiska
gemenskapernas kommission, 2005, s. 4), &r en av de prioriteringar som beskrivs i i2010. |
strategin ingar forbattring och okad tillganglighet av offentliga tjanster, samt att tjansterna ska
vara mer kostnadseffektiva. IKT har bidragit till 6kad utbyggnad av tjanster, men det finns
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fortfarande mycket kvar att gora med tanke pa ekonomi och social acceptans. (Europeiska
gemenskapernas kommission, 2005)

Den politiska drivkraften med avseende pa administration och kultur &r dock véldigt olika
mellan Europeiska lander. Aven fast decentralisering 4r en genomgaende trend, &r det
fortfarande en stor skillnad mellan lander. Féljande tre infallsvinklar ar viktiga vid utveckling
av samverkande e-myndigheter. (Benamou et al. 2004)

1. "Top-down”, den centrala myndigheten anger regler och riktlinjer och de lokala
kontoren ar ansvariga for att detta implementeras.

2. Bottom-up”, initiativ kommer fran lokala myndigheter, men &r stodda av nationella
integrationsstrategier. Det kan dven komma andra forslag fran lokala kontor, men
dessa idéer stannar ofta pa lokal niva, beroende pa dalig koordination inom de
regionala nivaerna i organisationen.

3. En kombination av de bada ovanstaende infallsvinklarna.

4.2.2 Organisatoriska infallsvinklar

Da e-tjanster utvecklas behdver befintliga informationssystem uppdateras och organisationen
anpassas. Denna process kan antingen besta av delvis eller fullstandig integration av
organisationens inre avdelningar. Samverkan ar optimal nér de inre avdelningarna ar helt
integrerade. En organisation behover inte alltid genomga radikala forandringar, for att uppna
en god samverkan, utan det finns olika genvagar verksamheten kan ta for att utveckla natverk.
Dock existerar det ingen universallésning, eftersom typen av ledarskap beror pa
sammanhanget, flexibiliteten och anpassningsformagan hos organisationen, samt hur
tjansterna som ska utvecklas ser ut. (Benamou et al., 2004)

Tva olika dimensioner kan anvandas for att beskriva komplexiteten vid utveckling av tjanster:
1) antalet steg i forsorjningskedjan och 2) antalet tjanster som ska utvecklas. Det enklaste
fallet (en tjanst, ett steg) behover ingen avancerad organisationsforandring och kan
implementeras utan komplicerad teknik. Ett exempel kan vara da en anvéandare interagerar
med en webbsida for att bekrafta sin deklaration. Ju mer komplexa tjansterna blir, desto mer
behdver organisationen foréndras, och i de allra extremaste fall kan flera avdelningar vara
involverade i flera tjanster. (ibid.)

For att analysera organisationens flexibilitet och anpassningsférmaga, har en fallbeskrivande
infallsvinkel hjalpt till i utvecklingsarbetet av en empirisk modell, dar tre kategorier beskrivs:

1. Status quo: Tjansten ar elektronisk men har utvecklats utan nagon storre organisatorisk
forandring. Aktuella arbetsfloden som involverar flera aktérer med lang erfarenhet av
samarbete blir i detta steg kompletterade med digitala medel.

2. Partiell Integration: En interoperabel plattform mojliggor att varje medarbetare kan
fortsatta arbeta mot de befintliga system som redan finns i organisationen.
Anvandningen av universella, modulbaserade komponenter mojliggér en 6kning av
tjanstekvalitet utan krav pa omfattande organisatoriska forandringar.

3. Fullstandig Integration: De inre avdelningarna har genomgatt tydliga férandringar och
1) kundkontakten skéts nu av en ensam avdelning eller 2) av flera decentraliserade
enheter. (ibid.)

Steg 1 och 2 &r en bra bérjan mot att bli en integrerad organisation, men uppenbarligen racker
inte detta for att dstadkomma en helt integrerad myndighet. De utgor dock en forbattring och
ett steg i ratt riktning, dar medarbetare till viss del far praktisera de delar som kravs av en
fullstdndigt integrerad verksamhet. (ibid.)
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4.2.3 Forandringsaspekter

Rekonstruktion av organisationen och forandring av verksamhetsprocesser ar nédvéndigt for
att bygga en interoperabel organisation. Dock kan inget av detta géras utan manniskors vilja
att forandra organisationen. Benamou et al. (2004) har identifierat tre aspekter som speglar
detta:

1. Forandringsstrategier: Studier av forandringar inom byrakratiska organisationer har
visat att chansen att lyckas ar storre med en gradvis implementering. Om samtliga
involverade individers intressen tillvaratas da gamla vanor sammanlénkas med nya
arbetssatt, 6kar chanserna att astadkomma en framgangsrik implementering. Det &r
snarare en fraga om evolution an revolution, menar flera metodutvecklare (Cayela
Guilloux, Mallein och Toussaint 1998, refererad av Benamou et al. 2004). De
foresprakar en forhandlingsbaserad, pragmatisk vision (evolution, korsning mellan
gammalt och nytt) da de anser den vara mer effektiv an en 6vertalningshaserad,
utopisk vision av férandring (revolution, ersattning).

2. Kunskapsutveckling: I en serviceinriktad organisation, maste medarbetarna kunna
forandra sitt arbetssatt. De maste kunna arbeta i en 6ppen och komplex miljo, samt
agera som radgivare gentemot anvandarna. Tjanstemannen som verkar i en
interoperabel e-myndighet maste ha vetskap om de utvecklade tjanster som finns och
anta en kunskapsspridande roll gentemot anvandarna (ge goda rad, ge forslag pa de
bést lampade tjansterna och agera professionellt i individuella fall).

3. Manskliga resurser och 8vning: Samverkande e-myndigheter kommer antagligen, med
avseende pa ansvar och flexibilitet, att forandra arbetsséttet for de medarbetare som
har kundkontakt. Detta innebar inforande av nya arbetssatt vilka inte alltid ar
kompatibla med de i dagslaget gallande lagarna. Foérandringar av dessa kommer alltsa
att bli nédvandiga. Utbildning kommer i denna process att vara valdigt viktig. Denna
utbildning bidrar till kulturella forandringar och kunskapsoverforing samt mojliggor
nyttjande av ny teknik.

4.3 Intern paverkan

Vid infoérande av elektroniska myndigheter menar Norris & Moon (2005) att myndigheter
paverkas pa ett eller annat satt. Vi ska nu titta lite narmare pa hur och varfor myndigheter
berdrs vid anvéndning och inférande av IT.

4.3.1 Input/Inférande av IT

| den forsta dimensionen forsoker forskare analysera hur olika variabler, inom och utanfor
myndigheten, paverkar inférandet av IT. Manga studier har visat att organisationens storlek &r
en av de faktorer som paverkar inférandet av IT (Holden, Norris, and Fletcher 2003, refererad
av Norris & Moon, 2005). Det har identifierats demografiska variabler, som har inverkan pa
inforandet av IT, sa som struktur och utseende pa myndighet, samt placering och storlek pa
staden dar verksamheten ligger (Norris & Moon, 2005). Andra forskare (till exempel Brudney
& Selden, 1995, refererad av Norris & Moon, 2005) har urskiljt hur organisationens
omgivning har betydelse i forhallande till storlek pa myndighet samt hur olika krav fran
allmanheten ocksa paverkar inforandet. Vidare urskiljer forfattarna organisatoriska faktorer
som inverkar pa inférandet av IT, s som professionalism, daliga resurser och administrativa
faktorer.
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Enligt Northrop, Alana, Kraemer, Dunkle, och King (1994) existerar tre individuella faktorer
(6vning, installning till mjukvara och tidigare datorvana) vilka paverkar acceptans och
anvandning av datorer. Generellt sett &r det manga forskare inom detta omrade som menar att
organisationen och individen &r avgorande faktorer vid organisatorisk (myndighetens)
acceptans och anvandning, av IT (Norris & Moon 2005).

4.3.2 Paverkan (organisatoriska processer)

Den andra dimensionen speglar effekten av inforande av IT i forhallande till organisationens
strukturer och processer. Forskare forsoker utreda hur anvéndning och inférande av IT
paverkar organisationen. Nagra aspekter som utreds &r IT och centralisering/decentralisering
samt hur IT paverkar strukturen (bland annat Kreamer & Dedrick, 1994). Andra aspekter som
utreds &r IT och organisationskultur (Garson, 2003), IT och besluts- och
verksamhetsprocesser (Norris 2003), samt den effekt IT har pa personalen (Holden, Norris &
Fletcher 2003, refererad av Norris & Moon 2005). For att forsta effekten av IT i
organisationer menar Laudon & Laudon (1996) att ekonomiska och beteendevetenskapliga
teorier maste anvandas.

Laudon & Laudon (1996) menar att informationssystem ar en organisatorisk och
managmentbaserad 16sning, vilken i grunden byggs upp av informationsteknologi, for att sta
emot férandringar som cirkulerar i omvarlden. Informationssystem ar mer an bara datorer,
och for att implementeringen ska bli framgangsrik maste ledningen ha en djupare forstaelse
for organisation, managment och informationsteknologi. Elementen i en organisation &r
manniskorna, strukturen, procedurerna, politiken och kulturen (ibid.). Dessa delar bygger upp
och utgor organisationen, och bidrar till organisationens utseende. Verksamheten har en
entydig struktur och de anstalla &r utbildade for att utfora vissa arbetsuppgifter. Hur paverkar
da informationssystem organisationen? For att forklara detta menar Laudon & Laudon (1996)
att vi maste titta pa ekonomiska och beteendevetenskapliga teorier.

Medan ekonomiska teorier forsoker forklara hur foretag ska 6verleva pd marknaden, handlar
de beteendevetenskapliga teorierna om forskning inom sociologi, psykologi och politik
(ibid.). Darmed ar de beteendevetenskapliga teorierna relevanta for att beskriva beteenden
inom organisationer (ibid.).

Forskare inom beteendevetenskap har endast hittat ett fatal bevis pa att informationssystem
automatiskt forvandlar en organisation. Dock kan systemen ha en bidragande effekt nér en
organisation val bestdmmer sig for att anvanda informationssystem (ibid.). Forskning har
pavisat att informationsteknologi kan forandra hierarki och beslutsfattande i organisationer.
Information kan 6verforas direkt fran ledning till medarbetare via informationssystem och
beslut kan da med hjalp av den kunskap informationen ger, fattas langre ner i organisationen.
Detta mojliggor decentralisering av organisationen.

4.3.3 Paverkan (organisatorisk output)

Den andra dimensionen fokuserar ocksa pa hur IT paverkar organisationen, men ur ett annat
perspektiv, namligen produktiviteten och effektiviteten. Det har under lang tid pagatt en
diskussion om huruvida IT 6kar produktiviteten i organisationer (Kreamer & Dedrick, 1994).
Vissa forskare havdar att det finns ett samband mellan IT och produktivitet, och att IT-
anvandning 6kar produktiviteten (bland annat Kreamer & Dedrick, 1994). Senare studier har
ocksa pavisat en positiv trend inom myndigheter, namligen att inférande av IT har
effektiviserat processer. Detta har dock inte skett helt utan hinder. (Norris & Moon, 2005)
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Sammanfattningsvis menar Norris & Moon (2005) att anvandningen av IT far konsekvenser,
vissa ar 6nskade, andra inte. | dagslaget ar emellertid manga forskare inom amnet 6verens om
att inforande av IT i myndigheter ger ett positivt resultat, dock inte helt problemfritt. IT 6kar
alltsa effektiviteten, noggrannheten och anvandbarheten, samt underlattar arbetsuppgifterna
och understodjer existerande organisatoriska strukturer. Samtidigt finns vissa hinder, och
nagra typiska sadana ar problem med funktionaliteten av hardvara och mjukvara, samt brist pa
6vning och praktik dar medarbetare kan lara sig hur systemen fungerar.

4.4 Hinder for utveckling

For att uppna en integrerad myndighet behdver legala och formella aspekter for styrning av
myndigheter fortydligas och uppdateras (Wimmer, 2002). Offentliga myndigheter i Europa ar
hart reglerade av lagstiftningar, vilka paverkar utvecklingen och implementeringen av e-
myndigheter. Automatisering av processer maste ske inom ramen for vad lagarna tillater och
detta ar sallan sjalvklart. Wimmer (2002) papekar att myndigheter noggrant maste tolka lagar
innan forandringar kan genomforas.

Svenska myndigheters utvecklingsarbete mot samverkande e-myndigheter regleras bland
annat av en rad lagar och bestammelser inom omradena tryckfrihet (Sekretesslagen och
Personuppgiftslagen) och elektronisk kommunikation (Lagen om elektronisk
kommunikation). Vi kommer inte att ga narmare in pa lagarnas utformning utan nojer oss med
att konstatera att det integritetsskydd lagarna ger, inte alltid mojliggor utbyte av information
mellan myndigheter (Andersson, 2001).

Lagstyrning av myndighetsarbete har flera funktioner och kan ses bade som en begransande
faktor och en vagledning for administrationen. | rattsstaten fungerar lagar som ett skydd for
medborgerliga rattigheter och reglerar myndigheters inflytande 6ver individen. Lagar &r ocksa
de styrande politikernas medel for att reglera myndigheters verksamhet. (Wimmer, 2002)

En annan del som kan komplicera arbetet inom organisationen ar sa kallad “'red tape” (ibid.)
vilket betyder onddig byrakrati (Nationalencyklopedin, 2007a) och "praglas av kvavande,
tidsodande och onddiga rutiner” (Nationalencyklopedin, 2007b). Exempel pa detta kan vara
overdrivet pappersarbete och att olika beslut maste ga igenom flera led av ménniskor innan ett
faststéllande kan goras (Wimmer, 2002).

4.5 Sammanfattning

Utveckling av e-myndigheter kréver organisatoriska och sociala férandringar. Dessa bor ske
stegvis for att na acceptans hos anvandare, vilket presenteras i en utvecklingsmodell (Layne &
Lee, 2001). Utvecklingen bromsas bland annat av onddig byrakrati och lagar vilka reglerar
myndigheters informationsutbyte. Kapitlet innehaller ocksa en beskrivning av hur
myndigheter paverkas internt vid inférande av IT. Efter att vi nu har presenterat en teoretisk
bakgrund till organisationer (Kapitel 3) och e-myndigheter (Detta kapitel), kommer vi i nasta
kapitel att beskriva hur vi gatt tillvaga i var undersokning.
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5 Tillvagagangssatt for undersdkningen

5.1 Val av teori

For att skapa oss en god teoretisk bild av e-myndigheter har vi under arbetet med uppsatsen
sOkt och tagit del av ett antal artiklar och bdcker rérande e-government. Eftersom
utvecklingen av e-myndigheter kréver vissa organisatoriska forandringar hos myndigheter
(Layne & Lee, 2001) fann vi det nédvéndigt att ocksa inkludera teori rérande organisationer
och IT. Den teori vi anvander har framforallt hamtats fran akademiska bibliotek och
databaser, eftersom vi eftersokte vetenskapligt granskade teorier om @mnet. | teoridelen
aterfinns en del sekundara kallor, och anledningen till detta &r att vi inte med de medel vi
forfogade Gver gavs atkomst till originalkallorna.

5.2 Forskningsstrategi och metodval

Vi ville undersoka hur de myndighetsanstalldas arbete paverkas av den pagaende
utvecklingen av samverkande e-myndigheter. Vi valde att gora detta genom att fanga
upplevelsen hos de anstallda och for detta andamal passade en kvalitativ strategi bra (Bryman,
2006, s.39). Vi ville inte begransa oss till pa forhand definierade fragor da vi misstankte att vi
kunde ga miste om viktig information. Detta hoppades vi kunna undvika genom anvandning
av ett kvalitativt explorativt angreppssatt.

Vi ville, genom att fanga upplevelser hos de myndighetsanstallda, utreda hur elektroniska
myndigheter paverkar det kundrelaterade arbetet. Vi valde att basera undersékningen pa
intervjuer da denna metod lampar sig val for att fanga manniskors forstaelse och upplevelse
av ett fenomen (Widerberg, 2002). | planeringen av var undersokning tog vi hjélp av Kvales
(1997) tre nyckelord for tematisering av en intervju och stéllde oss foljande fragor:

Vad vill vi understka?
Varfor vill vi undersdka detta?
Hur &mnar vi understka detta?

Innan vi ger oss i kast med hur genomfdérandet ska se ut bor vi enligt Kvale (1997) ha bestamt
vad vi ska undersoka och varfor intervjuundersokningen ska utforas. ”For att man ska kunna
finna malet eller visa ndgon annan vagen till malet, behdver man veta vad malet ar.”(Kvale,
1997, 5.91)

Da vi studerade litteratur inom amnet elektronisk samverkan och e-myndigheter slog det oss
att forfattarna ofta studerar detta utifran ett (fran myndigheterna sett) externt perspektiv, dar
de fokuserar pa den nytta elektroniska myndigheter genererar till allméanheten. Detta finner vi
inte konstigt da okad service och tillganglighet for medborgarna ar centrala begrepp i arbetet
med e-myndigheter och elektronisk samverkan. Vi saknar dock ett internt perspektiv dar
medarbetare pa myndigheter beskriver hur de upplever att elektronisk samverkan paverkar
deras arbetssituation. Denna avsaknad av ett internt perspektiv pa elektroniska myndigheter
gav svar pa fragorna vad och varfor vi valde att studera detta.

Nasta fraga att stélla var hur vi skulle na fram till malet och vi bestamde oss for att genomfora
intervjuer pa det satt som Bryman (2006) kallar semistrukturerat. Denna metod ar flexibel och
tonvikten ligger pa intervjupersonens upplevelse av vad som ar viktigt for att forklara och
forsta handelser, monster och beteenden (ibid.).
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5.3 Urval av kallor for empirisk undersdékning

5.3.1 Val av myndigheter

Vi ville belysa hur e-myndigheter och elektronisk samverkan paverkar arbetet for de anstallda
i offentlig sektor. Vart arbete ar darfor baserat pa uppgifter fran anstallda inom myndigheter,
dar arenden, vilka innehaller information med ursprung ur olika myndigheters register,
handlaggs.

| Statskontorets undersokning 2003:18 presenteras en lista Over de myndigheter som innehar
de register dar information mest frekvent efterfragas av kommuner, lansstyrelser och 6vriga
myndigheter. | denna lista aterfinns Forsakringskassan och Riksskatteverket (numera
Skatteverket) vilka vi valde att koncentrera oss pa. Dessa myndigheter har arbetat mot att bli
24-timmarsmyndigheter sedan flera ar tillbaka (Statskontoret, 2003) och erbjuder numera ett
antal tjanster over Internet. Att de arbetat med detta ar d&ven observerbart utifran och var den
ursprungliga anledningen till att vi valde att koncentrera oss pa de har myndigheterna. Med
pastaendet att det ar observerbart utifran syftar vi pa det faktum att vi genom ett besok pa
deras webbsida kunde konstatera att de erbjuder ett antal elektroniska tjanster.
Forsakringskassan och Skatteverket lampar sig val for var undersokning da de handlagger
komplicerade drenden vilka ar beroende av uppgifter ur egna saval som andra myndigheters
register. Myndigheter med komplicerade &renden av denna typ &r intressanta eftersom
integration kan leda till avsevart forkortade handldggningstider (ibid.).

5.3.2 Intervjupersoner

Magne Holme och Krohn Solvang (1997) skiljer mellan informant- och respondentintervjuer.
En respondentintervju ar en intervju med en person som ar direkt involverad i den studerade
foreteelsen. En informantintervju &r en intervju med en person som inte ar direkt involverad
men som har mycket att siga om amnet eller foreteelsen (ibid.). Vi kontaktade
Forsakringskassan och Skatteverket med forfragningar angaende mojligheten att gora
informant- och respondentintervjuer. Vi fick erbjudande om att intervjua Sara Knutsson som
arbetar som handlaggare pa Forsékringskassan och Bengt Lagerlov som arbetar pa
Skatteverket med handlaggning av arenden. Handlaggarna arbetar sjélva med den studerade
foreteelsen och dessa intervjuer faller darfor in under begreppet respondentintervjuer.
Handlaggare passade aven vart syfte bra da de arbetar med kundrelaterade arbetsuppgifter.

Foérutom en handlaggare vid varje myndighet gavs vi mojlighet att intervjua Skatteverkets
informationsansvarige Anders Andersson for Region S6dra samt en verksamhetsutvecklare
Lena Glennert vid Forsakringskassan. Intervjun med den informationsansvarige vid
Skatteverket klassificerar vi som en informantintervju da denne inte personligen arbetar med
arendehandlaggning dar flera myndigheter samverkar. Intervjun med verksamhetsutvecklaren
vid Forsakringskassan ser vi som en blandning av informant- och respondentintervju da hon
ar direkt involverad i arbetet med utveckling av samverkande tjanster men inte sjélv ar
anvéandare av dem. Denna spridning av undersokningsenheter ar enligt Magne Holme och
Krohn Solvang (1997) efterstravansvard da den bidrar till att ge en sa nyanserad kunskap som
mojligt om det studerade fenomenet.

5.4 Intervjuutférande

5.4.1 Intervjuguidens utformning

Infor intervjuerna utformade vi en intervjuguide (Bilaga 1-4) vilken innehdll fragor pa de
teman vi nskade behandla under intervjuerna. For att svara pa fragestallningen behévde vi
skapa oss en nyanserad uppfattning av hur de anstéllda upplever att e-myndigheter paverkar
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deras arbetssituation. Av denna anledning valde vi att inkludera flera olika teman som kan
kopplas till e-myndigheter. Innehallet i guiden utformades som fragor men da intervjuerna
utformades som semistrukturerade samtal, anvandes intervjuguiden endast som en mall for att
tacka in de teman vi 6nskade. Da intervjuer genomfordes med en informant och en respondent
vid tva olika organisationer (Forsakringskassan och Skatteverket) anpassades intervjuguidens
fragor efter respektive verksamhet (Bilaga 1-4). Férutom dessa verksamhetsspecifika
anpassningar marks ocksa nagra mindre skillnader mellan de fragor som anvéndes vid
informant- respektive respondentintervjuerna. Skillnaderna &r dock sma och de teman som
tacks in &r gemensamma for de fyra intervjuguiderna.

5.4.2 Intervjuerna

Tre av intervjuerna utfordes pa myndigheternas kontor i den miljo dar de anstallda normalt
arbetar, nagot som enligt Bryman (2006) kan vara bra for att underlatta tolkningen och
forstaelsen av intervjuerna. Tva av dessa tre intervjuer utfordes med en ensam respondent.
Den tredje intervjun utférdes som en gruppintervju med tva respondenter narvarande. Nar vi
anlande till intervjun med Bengt Lagerlov pa Skatteverket, blev vi tillfragade, om dven Renée
Liljesson kunde narvara under intervjun da de ansag att detta skulle underlatta intervjun och
stiarka det som sades. Aven Renée arbetar med handlaggning av drenden pé& Skatteverket och
har samma befattning som Bengt. "En viktig fordel med gruppsamtal &r att deltagarna kan
sdga emot varandra, komplettera varandra och exempelvis gemensamt rekonstruera ett
héndelseforlopp”( Halvorsen, 1992, s.108 med referens till Walker, 1985). Vi noterade att de
bada respondenterna i denna intervju vid flera tillfallen forlitade sig pa att de skulle fa
medhall av varandra i sina uttalanden. Till storsta delen uttryckte de liknande asikter och
kompletterade varandra i de uttalanden de gjorde. Den fjarde intervjun tvingades vi gora éver
telefon da vi inte hade mojlighet att besoka den anstéllde pa grund av det geografiska
avstandet (den intervjuade arbetade i Stockholm). Telefonintervjun skiljde sig nagot fran de
andra intervjuerna da samspelet mellan oss och respondenten endast kunde ske genom tal.
Nickningar och ansiktsuttryck gick har forlorade som kommunikativt verktyg.

| samband med att intervjuerna bokades, informerades deltagarna om syftet med intervjuerna,
samt fick information om vilket &mne som skulle behandlas. For att ge respondenterna
mojlighet att bekanta sig med &mnet 6versénde vi intervjuguiden innan intervjuerna skulle
utforas. Ingen av de intervjuade hade nagra invandningar da vi bad om tillatelse att spela in
samtalen. Samtliga intervjuer spelades darfor in med diktafon for att vi senare skulle ha
mojlighet att analysera intervjuerna ingaende.

Vid samtliga intervjuer var vi (Jonsson och Larsson) narvarande for att kunna komplettera
varandra. Innan varje intervju poangterade vi att intervjun skulle utformas som ett samtal och
att den intervjuade inte skulle uppfatta det som ett férhor. Intervjuerna flét pa smidigt och de i
forvag formulerade fragorna i intervjuguiden, behdvde endast anvandas vid nagot enstaka
tillfalle.

Efter genomforandet av intervjuerna transkriberades de och transkripten (Bilaga 1-4)
oversandes till de intervjuade for validering. Ingen av respondenterna hade nagra synpunkter
pa innehallet i transkripten. Det var inte heller nagon av de intervjuade som onskade tillagga
eller klargora nagot i intervjuerna varpa vi kunde pabdrja analysen av materialet.
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5.4.3 Analys av intervjuer

Vi vill papeka att vi inte har nagon personlig koppling till eller tidigare erfarenhet av arbete
inom myndigheter. Detta ser vi positivt pa da vi anser att det minskar risken for en
fordomsfull (biased) analys.

Intervjumaterialet analyserades utifran de transkript vi framstallt genom utskrift av de
inspelade intervjuerna. Analysen genomférdes med hjélp av flera olika metoder vilket kan
liknas vid det som Kvale (1997) bendmner "ad hoc”. Vi borjade med att I4sa igenom
utskrifterna for att fa en uppfattning om helheten i intervjuerna. Detta betraktade vi som ett
nodvandigt steg for att skapa oss den évergripande bild som Magne Holme och Krohn
Solvang (1997) beskriver i sin helhetsanalys. Efter detta gjorde vi en meningskoncentrering
av respondenternas uttalanden for att gora materialet mer dverskadligt. Vi gjorde denna
meningskoncentrering var for sig pa samtliga intervjuer for att sedan jamféra vara resultat.
Om vi hade meningsskiljaktigheter vid meningskoncentrering resonerade vi om varfor
uppfattningen var olika och kom efter diskussion fram till ett gemensamt resultat. Analysen
utfordes pa detta satt for att starka reliabiliteten i var analys. Bryman (2006) beskriver intern
reliabilitet vid kvalitativ forskning, som betyder att ménniskorna (om det &r fler &n en) i
forskarlaget kommer dverens om hur de ska tolka data. Traditionellt har
meningskoncentrering forknippats med fenomenologi. Kvale (1997) noterar dock att detta
angreppssétt inte ar begransat for fenomenologiska studier utan ocksa har tillampats inom
andra former av kvalitativa studier. Koncentreringen av intervjutranskripten genererade en
mer éverskadlig samling intervjusvar vilka sedan sorterades enligt de &mneskategorier som
anvands i resultatredovisningen (kapitel 7). Denna kategorisering gav materialet struktur och
underlattade sammanstallningen av resultatet. For att stérka reliabiliteten i denna del av
analysarbetet (kategorisering) har samtliga avsnitt granskats av oss bada. I de fall vi hade
olika uppfattningar om en tolkning nadde vi enighet genom diskussion. Nedan foljer ett
utdrag ur ett meningskoncentrerat intervjutranskript:

Renée: | men daremot ar det ju sa att folkbokforingens Folkbokforingens register
register. Alltsa folkbokfdringens register det &r ju det | ligger till grund for andra
som ligger till grund for alla andra myndigheters myndigheters register over

register... om medborgarna sa att saga, eller de som | manniskor i Sverige.

bor i landet. FOr att det aviseras ut, de har registren, | Uppgifterna saljs till

till NAVET och sen sa koper ju da... alltsa bade myndigheter och foretag.
statliga aktorer och privata aktorer koper ju da sina
uppgifter ifran det registret sa i botten &r det ju
folkbokforingsregistret som ligger.

Tabell 5.1 Utdrag ur meningskoncentrerat intervjutranskript.

Efter att intervjutranskripten analyserats 6versandes resultatet till respondenterna for
validering. Detta for att se om vi (Larsson & Jonsson) hade uppfattat intervjuerna pa ratt stt.
Detta kallar Bryman (2006) for respondentvalidering eller deltagarvalidering och malet med
detta ar att forskaren far bevis pa att de uppfattat respondenterna pa ratt satt. Respondenterna
fran gruppintervjun dnskade gora ett fortydligande av, och ett tillagg till det som sagts under
intervjun. Denna information kompletterade det som tidigare sagts utan att fordndra
innebdrden av resultatet. Detta fortydligande och tillagg bifogas efter intervjutranskriptet i
Bilaga 4.
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Ingen av de évriga respondenterna 6nskade gora nagra fortydliganden eller tillagg till de
intervjutranskript eller de resultat vi presenterade for dem. Med dessa atgarder anser vi att
validiteten i resultatet ar starkt och att dess innehall darfor representerar de intervjuades
asikter pa ett bra satt.

5.5 Sammanfattning

Detta kapitel beskriver hur vi gatt tillvaga och vi framlagger argument for valet av ett
kvalitativt angreppssatt med semistrukturerade intervjuer. For att skapa en battre forstaelse for
hur de undersokta myndigheterna ser ut, kommer vi i nasta kapitel ge en kort genomgang vad
en offentlig myndighet ar och sedan beskriva Forsékringskassans och Skatteverkets
organisationer, samt nagra av deras tjanster.
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6 De undersokta myndigheterna

6.1 Offentlig organisation

En statlig myndighet &r ett organ som réttsligt sett &r en del av staten. Den enskilda
myndigheten &r dock i motsats till staten inte en juridisk person. (Petersson, 2005) ”Det ar
myndigheterna som ska tillampa de lagar och utféra den verksamhet som regeringen och
riksdagen beslutar om” (Regeringen, 2006a). Myndigheter ar en del av statens eller
kommunernas férvaltning och finns for att skdta det som ar bestamt att staten och
kommunerna ska ansvara for i samhéllet (Nationalencyklopedin, 2007a). Det ar
regeringskansliet som ar ansvarigt for att ta fram regleringsbrev och férordningar, dar det
finns beskrivet vad de olika myndigheterna ska utféra. Myndigheterna gor varje ar en
arsredovisning till regeringen, dar verksamheten beskriver resultat for aret. Det ar viktigt att
resurserna inom den offentliga sektorn anvands pa béasta satt och darfor ar dessa
arsredosningar nodvandiga. (Regeringen, 2006a) Myndigheternas verksamhet granskas och
kontrolleras ocksa av en rad kontrollorgan, sasom Justitieombudsmannen (JO),
Justitiekanslern (JK) och Riksrevisionen (Petersson, 2005).

Eftersom myndigheter har statens och kommunernas maktbefogenheter i samhéllet, &r det de
myndighetsanstéllda som svarar for att verksamheten bedrivs pa ett korrekt satt gentemot
medborgare. Med anledning av detta finns det strénga regler for hur arbetet ska genomforas
pa en myndighet, och allt arbete som genomfdérs maste félja lagar och regler.
(Nationalencyklopedin, 2007a) De anstéllda lyder under brottsbalken och lagen om offentlig
anstallning (Petersson, 2005). De speciella reglerna kan innebéra strangare krav pa
handlaggning, straffansvar och skadestandsansvar for det allmanna (Nationalencyklopedin,
2007a). Tidigare var anstallningsforhallanden inom offentliga sektorn annorlunda jamfort
med den privata sektorn. Numera ar de offentliganstélldas forhallanden alltmer lika de
privatanstalldas da lonesattning, anstallningsformer och karriarvagar avregleras och
individualiseras. (Petersson, 2005)

Nedanstaende beskrivning dr hamtad fran de undersokta myndigheternas webbplatser och
representerar saledes den uppfattning de har av den egna verksamheten. Avsikten med att
inkludera denna information i uppsatsen ar endast att ge en empirisk introduktion till
myndigheterna.

6.2 FOrsakringskassan — Organisation

Forsakringskassan ar sedan 1 januari 2005 en central forvaltningsmyndighet, som framst
ansvarar for socialforsakringen, samt andra mindre omraden som skéts genom lagar och
regler. Forsakringskassan leds av en styrelse, som bestar av nio medlemmar (dér en av dem ar
generaldirektor) och &ar utsedda av regeringen. Det finns i dagslaget ungeféar 330 kontor vilka
ar spridda 6ver hela landet. (Forsékringskassan, 2007c¢) Forsékringskassan har i nuldget ca
16000 anstéllda (Forsékringskassan, 2007b).

Organisationen ar uppbyggd av en myndighetsledning, sex staber, produktionsdivisionen,
forsékringsdivisionen, utvecklingsdivisionen och en avdelning for gemensam service. Utéver
detta finns dven den interna revisionen och det Allmé&nna ombudet. Under
produktionsdivisionen finns 21 l&nsorganisationer samt en avdelning for nationellt
koncentrerad forsékringsverksamhet. Lansorganisationernas huvudsakliga uppgift &r att
handlagga enskilda &renden inom socialférsékrings- och bidragssystemet samt att svara for
samhéllets samordning av den arbetslivsinriktade rehabiliteringen. (Forsékringskassan, 2007c)
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Forsakringskassan har i ar paborjat ett forandringsarbete med avsikt att battre forsoka
tillgodose omgivningens krav. Myndigheten efterstravar en modernisering och hela dess
organisation ska utredas och utvecklas till en offentlig verksamhet som tillfredstaller
anvandarnas behov. Forsakringskassan sager sig strava efter att motet med den ska vara
enkelt, samtidigt som en hog grad av rattssakerhet pa handlaggningen ska bibehallas.
(Forsakringskassan, 2007b)

Pa Forsakringskassans webbplats kan anvandare ladda ner och bestélla hem olika typer av
blanketter. Anvandare kan aven interagera med hemsidan och utfora vissa av tjansterna pa
egen hand. | de allra flesta fall behdvs det en e-legitimation, vilken anvands for identifiering
och elektronisk underskrift. Genom att logga in pa webbplatsen med hjélp av e-legitimation,
kan anvéndare ta del av information rorande de egna drendena inom myndigheten.
(Forsakringskassan, 2007a)

6.3 Skatteverket — Organisation

Skatteverket ar en fristiende myndighet vilken lyder under regeringens finansdepartement.
Verket bildades 2004 genom sammanslagning av Riksskatteverket och de tio regionala
skattekontoren. | mars 2006 var totalt 11 415 personer anstallda vid verkets kontor som finns
spridda pa 113 orter 6ver hela landet. Skatteverket hanterar skattearenden for medborgare och
foretag, arenden om folkbokforing, fastighetstaxering och bouppteckningar samt gor
brottsutredningar. (Skatteverket, 2007d)

Verksamheten &r uppdelad i sju regioner vilka styrs av en generaldirektor vid huvudkontoret
(ibid.), vilket utgors av det tidigare Riksskatteverket. Verket har ocksa en styrelse med
uppdrag att préva om verksamheten bedrivs effektivt och i dverensstimmelse med dess syfte.
Styrelsen ar sammansatt av ordférande samt nio ledamoter och tva personalrepresentanter.
Ordférandeposten innehas av generaldirektoren for Skatteverket.(Skatteverket, 2007¢)
Huvudkontoret bestar av utvecklingsstaben, personalstaben, kommunikationsstaben,
sékerhetsstaben och IT-staben samt rattsavdelningen och produktionsavdelningen.

Dessutom ar Kronofogdemyndigheten knuten till Skatteverket fér administrativ ledning och
styrning i strategiska fragor. (Skatteverket, 2007d)

Skatteverkets uppdrag fran regeringen &r att ...sékerstélla finansieringen av den offentliga
sektorn och bidra till ett vél fungerande samhalle fér medborgare och naringsliv samt
motverka brottslighet” (Regeringen, 2006Db).

For att uppna visionen sager sig verket arbeta med service och kontroll. Syftet med service ar
att medborgarna ska ta tillvara pa sina rattigheter och fullgora sina skyldigheter. Syftet med
kontrollen ar att sa fa som majligt ska vilja fuska. (Skatteverket, 2007a)

Skatteverket har stéllt upp sex langsiktiga mal vilka ska vara uppfyllda ar 2012. Dessa mal
innefattar &ven ett arbete mot en ... 6ppen och samverkande e-forvaltning.” (Skatteverket,
2007e) For att kunna uppfylla de langsiktiga malen har Skatteverket brutit ned dem i
kortsiktiga mal vilka loper pa arshasis. Under 2007 ar nagra av de kortsiktiga malen bland
annat att 10 procent av flyttanmalningarna och 50 procent av inkomstdeklarationerna ska
anmadlas pa natet. (ibid.)

Skatteverkets definition av vad en e-tjanst ar, avviker nagot fran den begreppsdefinition som
vi har valt att anvanda da de med e-tjanst har endast avser ”...sadana aktiviteter pa
webbplatsen som kraver en séarskild sékerhetslosning”(Skatteverket, 2007f). De tjanster som
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inte kréver inloggning bendmner Skatteverket servicetjanster. Totalt erbjuder Skatteverket i
dagslaget ett tiotal tjanster vilka kraver saker inloggning samt ungeféar dubbelt sd manga dar
detta inte kravs.

6.4 Sammanfattning

| detta kapitel har vi gett en 6versiktlig beskrivning av offentliga organisationer. Vi har aven
presenterat de studerade myndigheternas organisation, Forsakringskassan och Skatteverket.
Detta har gjorts for att ge en introducerande bild av organisationen, dar de intervjuade
personerna arbetar. Vi kommer i nasta kapitel redovisa den data vi erhallit genom intervjuer
pa de ovan namnda myndigheterna.
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7 Resultat av intervjuerna

| detta kapitel redovisar vi data fran de intervjuer vi genomfort inom ramen fér uppsatsen.
Referenser till bilagorna finns markerade i varje del. Under rubriken 7.1.1 aterfinns data fran
Bilaga 1, och referenserna ar utformade enligt moénstret [1:X] dar 1 avser bilagans nummer
och X avser numret pa den rad i bilagan dar data hamtats. Referenserna under de efterfoljande
rubrikerna dr ordnade efter samma monster.

7.1 Verksamhetsutvecklare pa Forsakringskassan

Lena arbetar pa Forsakringskassan och har titeln verksamhetsutvecklare. Hon arbetar med att
utveckla e-tjanster och framforallt med vilka e-tjanster som ska utvecklas, hur de ska utformas
samt vilken nytta de ger. [1:2]

7.1.1 Forandring mot e-myndighet

Lena tror att Internet har varit en bidragande orsak till den forandringsprocess som pagar.
Beroende pa att méanniskor anvander Internet och far kunskap, maste dven Forsakringskassans
organisation utvecklas och bidra med tjanster pa denna niva. Forsékringskassan maste helt
enkelt forandra sitt arbetssétt och anpassa sig mot en myndighet som erbjuder tjanster
elektroniskt, eftersom det stélls krav fran allménheten. Detta, menar Lena, bidrar i sin tur till
att Forsakringskassan maste utveckla fungerande 1T-system som ar kompatibla med e-tjanster.
[1:101, 103, 105]

-Systemen maste hanga ihop, for vi kan ju inte visa upp kunders arende pa Internet om det
ligger i pappersakter hos oss har bak, sdger Lena. [1:101]

Vidare tror hon att medborgare forvantar sig att olika myndigheter innehar personlig
information och utbyter den sinsemellan. Generellt har manniskor idag en storre forstaelse for
samverkan och utbyte av information, tror Lena. [1:48]

Lena berattar att Forsakringskassan erbjuder 47 olika formaner eller drendetyper, av vilka
vissa handlaggs elektroniskt medan andra inte gér det. Detta beror pa att en del av formanerna
finns som e-tjanster och medborgare saledes kan anséka om dessa elektroniskt. Vid sidan av
detta finns ocksa majligheten att anstka om formanerna pa papper och darfor kommer dessa
ansokningar in i pappersform. Lena menar dock att personalen har battre uppsikt éver de
ansokningar som kommer in elektroniskt. [1:16] Vidare menar Lena att det pagar en
overforingsprocess, dar personalen omvandlar de inkomna pappersakterna till datoriserade
akter. Eftersom Forsakringskassan har gamla och olika handlaggningssystem for olika
arenden, tar denna process lang tid och det kan vara omstandigt. [1:18]

Forsakringskassan har dock ganska nyligen utvecklat ett nytt system, dar
arendehandl&ggningsprocessen ska vara generell for alla tjanster. | detta system ska, efter viss
anpassning, alla 47 formaner finnas och kunna handlaggas pa likartat satt. [1:18]
Anpassningen ar tidskravande och invecklad, eftersom en iterativ process anvands:
forandringar genomfors, personalen reflekterar och ger respons pa forandringarna, som sedan
forbattras igen och sa vidare. [1:38] En annan del i systemet som ska utvecklas for de enklare
arendetyperna ar beslutsfattande, och eftersom dessa arenden inte handlaggs manuellt maste
speciella regelmotorer byggas in, som kontrollerar uppgifterna pa ett helt annat satt [1:73].
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Lena tror personalen i grunden har varit positiv till inférande av IT, men forandringarna har
trots detta inte skett friktionsfritt. Till exempel dr anvandbarhet av system en del som
Forsékringskassan fran borjan inte jobbade tillrackligt mycket med. [1:30]

Forsakringskassan har tva typer av e-tjanster, dels kan anvandare bestalla blanketter via
hemsidan och dels kan de interagera med hemsidan och anvanda de e-tjanster som erbjuds.
Vid anvéndning av e-tjanster kravs en e-legitimation. [1:80, 82] Forsékringskassan bedriver
tillsammans med en rad andra myndigheter utveckling av gemensamma tjanster dar e-
legitimation anvands for digitala signaturer. [1:58]

Detta samarbete leds av Verva och kallas ”"Mina sidor” vilket ska fungera pa foljande satt:
med hjalp av e-legitimationen ska anvandare logga in och félja sina arenden som de skickat
in, fran borjan till slut, pa respektive myndighet. [1:61] Om begreppet ”Mina sidor”
forverkligas skulle arbetet for Forsakringskassans telefonister forédndras, och avlastas
drastiskt. Anledningen ar att manga fragor som inkommer handlar om
handlaggningsprocessen och nar eller om anvandaren far sina pengar. [1:90] En annan fordel
med ett inférande av ”Mina sidor” &r att medborgare far mycket storre insyn i
Forsakringskassans verksamhet. Lena menar “att vi kan da inte lura dig pa nagot satt”, utan
anvandaren sjalv har kontroll pa sina uppgifter. [1:128]

Forsakringskassan samverkar elektroniskt med Skatteverket, genom att folkbokforingen
automatiskt overfors till Forsakringskassans register [1:40]. A-kassorna &r en annan
myndighet som Forsékringskassan samverkar med. Har gors inga automatiska overforingar,
utan det gors en kontroll mot A-kassans system, for att bekrafta information fran medborgare.
[1:42] Forsékringskassan diskuterar &ven samlokalisering med andra myndigheter. Genom att
olika myndigheter &r beldgna i samma lokaler 6kar mojligheterna till personliga kontakter
mellan personal vid olika myndigheter. Detta underlattar ocksa for kunder samtidigt som det
sénker lokalkostnaderna for myndigheter. [1:56]

7.1.2 Forandrade arbetsprocesser

Det verksamheten arbetar med for tillfallet, &r att forsoka tka anvandningen av de e-tjanster
som tillhandahalls allmanheten, menar Lena [1:11]. Detta bidrar &ven till en 6kad anvandning
av IT inom Forsakringskassan, vilket forandrar arbetsséttet for personalen. Lena berattar till
exempel att dokument kan sparas pa ett helt annat satt an tidigare, och det ar enklare att halla
ordning pa och soka efter olika dokument. [1:14]

En annan fordel med 6kad IT-anvandning &r att medarbetare har tillgang till samma
information, och kan utifran detta gora likartade bedémningar under handlaggningsprocessen
[1:122]. Det tkar réttssakerheten i arbetsprocessen och ger 6kade mojligheter for styrning och
kontroll av handldggningen, menar Lena [1:126].

7.1.3 Hinder for utveckling

Lena staller sig valdigt positiv till en 6kad elektronisk samverkan, men pa grund av
lagstiftningen inom omradet &r det inte alltid genomforbart [1:48].

7.2 Handlaggare pa Forsakringskassan

Sara Knutsson arbetar som handlaggare pa Forsakringskassan i Lund. Hon handlagger
ansokningar om bostadsbidrag och tillfallig féraldrapenning. Hon jobbar dven som telefonist,
och svarar pa fragor angaende dessa arendetyper. [2:2]
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7.2.1 FOorandring mot e-myndighet

Den pagaende omorganiseringen inom Forsakringskassan medfor stora forandringar for
myndigheten. Sara menar att Forsakringskassan i dagslaget arbetar for att fa medborgare att
anvanda de e-tjanster som tillhandahalls. For att anvandningen ska Oka i framtiden kravs att
Forsakringskassan utvecklar anvandarvanliga e-tjanster samt latthanterliga system inom
organisationen. [2:50] Sara tycker att informationen om forandringsprocessen kunde ha varit
battre fran ledning till medarbetare, och menar med detta att kommunikationen inte fungerar i
alla led. Samtidigt séager hon att det ar svart att uppdatera personalen hela tiden, och "oftast
blir det ju problem néar man gar fran en organisation till en annan”. [2:58] Sara sager att
organisationen &r ”mer toppstyrd nu” och tror att detta bidrar till att ge samre
kommunikationsmojligheter mellan personal och ledning. Hon upplever att det kan vara svart
att fora forslag och idéer uppat i organisationen. [2:56]

Den nuvarande omorganiseringen har skett lépande och i princip pagatt sedan
Forsakringskassan blev en statlig myndighet, menar Sara [2:63]. Férandringarna har
genomforts stegvis med mycket diskussioner emellan, dock har personalen inte blivit
informerad om det egentliga syftet med omorganiseringen [2:62]. En av de konkreta
forandringar som nu verkstalls ar nedskérning av personalstyrkan. Detta bidrar till férandrade
arbetssatt for de anstallda, vilka kommer att ha mer specialiserade arbetsomraden [2:67].

7.2.2 Forandrade arbetsprocesser

| dagslaget kanner Sara att hon ar helt beroende av de system som finns, och tror att
verksamheten har effektiviserats genom den 6kade IT-anvandningen [2:26-31]. Sa lange de e-
tjanster som erbjuds endast innebar ett nytt sétt att lamna uppgifter till Férsakringskassan,
snarare an en automatisering av behandlingen, tror inte Sara att de anstélldas arbetssatt
paverkas speciellt mycket. De inkomna uppgifterna ar ju samma som tidigare, skillnaden ar
att de nu overfors automatiskt till systemet. Daremot tror hon att de system som anvénds inom
organisationen kan utvecklas och bli mer anvéandarvanliga. [2:52]

Sara beskriver handlaggningsprocessen for drendetypen bostadsbidrag. Det forsta som hander
ar att ansékan inkommer pa papper fran den sokande, uppgifterna registreras sedan i tva olika
system, dels i ett handlaggningssystem, dels i ett system for statistikberakning. Dessa tva
system &r inte sammankopplade, utan verkar oberoende av varandra. Handlaggaren granskar
arendet och kompletterar med den information som eventuellt saknas. Kompletterande
information kan begaras in fran den s6kande och/eller fran andra myndigheter. Information
fran Folkbokfdringsregistret overfors automatiskt fran Skatteverket. Sara menar att denna
information ar nddvandig for att Forsékringskassan 6verhuvudtaget ska kunna handlagga
arenden. | vissa speciella fall maste handlaggaren fraga efter information fran andra
myndigheter, till exempel fran Socialforvaltningen eller Kronofogdmyndigheten. Vid denna
forfragan kravs att behovet ar tillrackligt stort for att lagen ska medge det. Informationen
overfors da exempelvis via fax. [2:6, 89, 91]

Vidare tror Sara att vissa av dessa delar, till exempel att handlaggare maste anvanda flera
program, kommer atgardas i och med det forandringsarbete som pagar [2:83]. Sara beskriver
aven handlaggningsprocessen for bostadstillagg dér en forsvarande faktor i arbetet, ar att
handlaggare i vissa fall maste kontrollera uppgifter med individen och myndigheter fram och
tillbaka. Finns det battre samverkande system behdvs inte denna kontroll och tidsspillan
genom onddigt dubbelarbete kan undvikas.[2:93] Aven medborgare uppfattar denna process
som komplicerad, enligt Sara [2:96].
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7.2.3 Hinder for utveckling

Sara menar att det finns problem med att byta uppgifter myndigheter emellan och syftar da pa
risken for integritetskrankning. Fragan Sara stéller sig ar hur integritetskrankande det faktiskt
ar, da det galler offentliga uppgifter. For de flesta manniskor, resonerar hon, skulle utbyte av
sadan information troligen inte ha nagon betydelse. [2:98]

7.3 Informationsansvarig pa Skatteverket

Anders jobbar som informationsansvarig vid Skatteverket Region Syd. Han arbetar med
kommunikation och information inom myndigheten och mot andra organisationer. [3:2, 4]

7.3.1 FOorandring mot e-myndighet

Utvecklingen i samhallet har bidragit till 6kade krav fran allmanheten, menar Anders. De krav
som Anders upplever ar att medborgare vill kunna utféra &renden enklare och smidigare. Mer
specifikt menar han att manniskor vill slippa hamta papper fran olika myndigheter. Det skulle
istallet underlatta om myndigheter tillsammans har endast en ingang dar drenden kan utforas,
menar Anders. [3:21]

Inom Skatteverket anvands olika sorters arendehanteringssystem beroende pa vilket arende
som handlaggs och vart information ska sparas [3:52-54]. Systemen ar tillgangliga fran
samtliga av Skatteverkets kontor och medarbetare kan oberoende av var de befinner sig i
landet, logga in i systemen for att handlagga arenden [3:61, 88]. Som en féljd av detta har
Skatteverket koncentrerat d&rendehandlaggningen till vissa orter och Anders menar att detta
bidragit till en 6kad effektivisering av arbetsuppgifter [3:61]. Bouppteckning ar en arendetyp
som behandlas av Skatteverket pa endast tre orter dver hela landet. Datan lases maskinellt fran
papper och behandlas sedan i systemet av en handlaggare [3:61]. Medarbetare har tillgang till
den information de behdver for handldggning av den drendetyp de arbetar med [3:56].

Skatteverket jobbar med att 6ka antalet elektroniska tjnster och i nuléget erbjuder
Skatteverket tva typer av elektroniska tjanster. Medborgare kan bestalla blanketter via
hemsidan och de kan interagera med hemsidan och utfora &renden elektroniskt med hjélp av
sin e-legitimation, berattar Anders. [3:92, 93, 95, 97]

Anders tror att en 6kad samverkan mellan myndigheter, kan fa dem att na ut till medborgarna
pa ett battre satt [3:13]. Skatteverket erbjuder i samarbete med Bolagsverket, en e-tjanst for
registrering av foretag [3:15]. Han namner ett projekt déar Forsakringskassan och Skatteverket
samarbetar for att forhindra fusk i redovisning av inkomstuppgifter, sa kallad nolltaxering
[3:101]. E-legitimation ar ytterligare ett exempel dér Skatteverket samverkar med andra
myndigheter. Anders menar att myndigheter tillsammans forsoker 6ka anvéndningen av e-
legitimationen hos medborgare, och darigenom 6ka spridningen av en standardiserad e-
legitimation.[3:97]

7.3.2 Foradndrade arbetsprocesser

Till Skatteverket inkommer arenden bade i elektronisk form och i pappersform, Anders
namner deklarationen som ett exempel. Redan pa nittiotalet gav Riksskatteverket, som
myndigheten da hette, foretag mojligheten att Iamna kontrolluppgifter elektroniskt (ADB-
medium). Anders dr av uppfattningen att detta gjorde hanteringen lattare for alla intressenter.
Medborgare kan svara elektroniskt pa deklarationen och drendet kan da ocksa handlaggas
elektroniskt. Deklarationen kan &ven skickas i pappersform och registreras da i Skatteverkets
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system med hjalp av en streckkod. Skulle den inkomna deklarationen innehalla stérre
forandringar, fors dessa uppgifter manuellt in i systemet. [3:63-65]

7.3.3 Hinder for utveckling

Anders menar att Skatteverket jobbar for en 6kad elektronisk samverkan, men det finns vissa
hinder som forsvarar processen [3:101]. Lagarna inom omradet (bland annat sekretesslagen)
komplicerar utbytet av information mellan myndigheter [3:103]. For att forenkla arbetet pa
Skatteverket ser garna Anders att uppgifter kan dverforas fritt mellan myndigheter. Detta kan
dock vara krankande for manniskors integritet och &r en fraga som politiker far avgora, anser
Anders. [3:105, 107]

7.4 Handlaggare pa Skatteverket

Bengt och Renée arbetar vid samma avdelning pa Folkbokféringen vid Skatteverkets kontor i
Malmé. De deltog bada i intervjun och vi upplevde att de hade liknande upplevelser och
kompletterade varandra da de svarade pa vara fragor.

7.4.1 Forandring mot e-myndighet

Bengt och Renée har suttit med i en arbetsgrupp for ett projekt vid namn VISAM dér forsok
att uppna en okad samverkan mellan myndigheter gjordes [4:3]. For deras del handlade det
om att underlatta myndighetskontakten for nyinvandrade [4:8]. Arbetet bestod for deras del i
att pa blanketter samla in uppgifter for Migrationsverkets och Forsakringskassans rakning.
Uppgifterna vidarebefordrades sedan till respektive myndighet. Overféringen av
informationen bestod i att skicka de insamlade pappren till respektive myndighet. [4:275]
Forsoket pagick under tre till fyra manader och fick enligt Renée de inblandade att inse
behovet av en elektronisk samverkan for att gora hanteringen enklare [4:7, 8]. Renée ar av
uppfattningen att kontakten mellan de i projektet deltagande myndigheterna starktes efter att
detta avslutats, [4:18] och att de nu har ett strre informationsutbyte &n tidigare. Detta utbyte
ar dock inte elektroniskt [4:21].

-Ja, det finns ett utbyte, det finns ett ganska stort utbyte mellan myndigheter men det &r inte
elektroniskt i forsta hand, papekar Renée. [4:21]

Renée menar att de i slutdndan har tillgang den information de behdver i sitt arbete men
tycker att de anvander sig av klumpiga medel for att skaffa den [4:58, 60]. Forfragningar sker
manuellt och ett exempel pa detta ar att de bestaller uppgifter fran Forsakringskassan per
telefon [4:129]. Risken finns ocksa att viktig information missas da det ar ett manuellt utbyte
menar Renée [4:46]. Hon papekar dock att forsék pagar med att 6ka det elektroniska
informationsutbytet med bland annat sjukhus, dar fodslar och dodsfall ska rapporteras
elektroniskt till Folkbokfdringen [4:179]. Hon ser stora effektiviseringsmdjligheter med denna
typ av samverkan [4:185].

Skatteverket har internt forbéattrat informationsutbytet vid Folkbokféringsverksamheten
genom att de ca 120 lokala folkbokforingsregistren har slagits samman till ett centralt register
[4: Fortydligande fran respondentvalidering]. Bengt och Renée erfar att deras arbete pa
Folkbokforingen &r grundldggande for att forse andra myndigheter med information [4:99]
och de upplever att Skatteverkets samverkan med andra myndigheter framst bestar i att
leverera uppgifter till andra myndigheter [4:254]. For att Folkbokforingsregistret ska vara
aktuellt kravs dock ett visst inatriktat flode av information fran andra myndigheter, bland
annat namner de uppgifter om utlopta uppehallstillstand fran Migrationsverket [4:123, 125].
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Denna information 6verfors elektroniskt i form av filer men behandlingen av dem sker
manuellt berattar de [4:127].

7.4.2 Foradndrade arbetsprocesser

Bengt uppskattar att det finns 20 olika verksamhetsspecifika system for beslutsfattande i olika
arenden sasom skatt, folkbokforing och fastighetstaxering [4:142]. Systemen for
Skattehantering och Folkbokfoéring &r inte sammankopplade utan opererar oberoende av
varandra [4:98]. Systemet som anvands for Folkbokforing togs i bruk 1991, och var da valdigt
uppskattat, men Bengt uppfattar nu systemet som mycket omodernt och langsamt [4:150]. Om
uppgifter laggs in fel tycker han det &r onddigt svart att ratta till felen [4:152]. Renée beréttar
att Skatteverket for nagra ar sedan bestallde ett nytt system for hantering av Folkbokfcringen.
Utvecklingsarbetet pagick ett tag men systemet blev aldrig fardigt och projektet skrotades.
Hon berattar att Skatteverket nu istallet satsar pa att bygga modulbaserade system som
efterhand kan byggas ut i takt med att verksamheten forandras. [4: Fortydligande fran
respondentvalidering]

Folkbokforingen hanterar ungefar en miljon anmalda flyttningar varje ar och en del av dem
anmals via Skatteverkets webbsida [4:164]. Systemet som tar emot anmalningarna utfér en
rad kontroller for att sdkerstélla riktigheten i informationen, bland annat kontrollerar det att
flytten gors till en fastighet registrerad som bostad [4:190]. De flyttanmalningar som
fortfarande gors pa papper skannas centralt vid ett kontor i Ostersund [4:192]. 50 procent av
de elektroniskt anmalda flyttningarna passerar utan problem igenom den automatiska
arendehanteringen. Detta har alltsa halverat den manuella hanteringen sager Bengt. [4:166]
Om de automatiska kontrollerna upptacker nagot fel med en anmélan sa hanteras arendet
manuellt i det gamla systemet fran 1991 [4:176].

Bengt beréttar att tre till fyra miljoner personbevis produceras varje ar. Numera kan
personbevis bestallas direkt pa natet och en utskrift kan goras direkt pa den egna skrivaren
[4:235]. Bengt och Renée ser garna att hanteringen av personbevis automatiseras helt for att
spara tid for myndighetspersonal [4:245] och dven bespara medborgarna den tid det tar att sta
i ko pa Skatteverket [4:236, 255]. Renée ser positivt pa att personbevis kan hamtas pa natet
men da det ofta ar andra myndigheter som efterfragar dem sa efterlyser hon en stérre
elektronisk samverkan mellan myndigheter [4:236].

Generellt uttrycker Bengt och Renée en positiv syn pa e-tjanster och ser mojligheter med
utbyggnad av dessa [4:194]. Bengt tycker ocksa att hanteringen av deklarationer har blivit
mycket béattre sedan mojligheten att deklarera pa natet gavs [4:235]. Renée ser mdjligheter
med att enformiga, enkla arbetsuppgifter kan 6verlatas pa datorer, sa att de anstéllda kan
koncentrera sig pa uppgifter av utredningskaraktar. Detta ser Renée ockséa som ett satt att
mota personalbortfall genom stora pensionsavgangar som Skatteverket star infor. Renée
uppfattar det som att organisationen arbetar mot en hogre maskinell arendehantering vilket
hon ocksa ser stora effektiviseringsmojligheter med. [4:217]

Bengt gor en beskrivning av handlaggningsprocessen for arendet folkbokforingsregistrering.
Individen som har invandrat till Sverige far besoka Skatteverket och fylla i uppgifter pa en
pappersblankett. Handlaggaren registrerar uppgifterna i folkbokforingsregistret med
utgangspunkt fran de uppgifter personen lamnat eller genom kontroll mot
identitetshandlingar, om sadana finns. Sedan registreras uppgifterna i folkbokforingssystemet
och sander ut dessa uppdateringar till 6vriga intressenter i samhallet. Bengt poangterar att
detta ar en mycket kortfattat beskrivning av arendeprocessen. [4:148]
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7.4.3 Hinder for utveckling

De anstallda pa myndigheten har bara tillgang till de delar av systemen som anses nédvandiga
for arbetet [4:50]. Rattigheterna finns lagrade pa ett behdrighetskort som anvands for att logga
in [4:53]. Tidigare hade de mer omfattande behdrighet att 14sa i registren, vilket dock
stoppades efter beddmningen att sekretesslagstiftningen inte tillat detta. Personalen har dock
kunskap om hur de andra systemen fungerar da de har anvant dem tidigare, papekar de. [4:62]
| dagsléaget far de ofta ta till tidskravande metoder for att fa tillgang till information. Om de
behover tillgang till uppgifter som ligger utanfér den behdrighet de har i systemen maste en
skriftlig forfragan goras varpa en sekretessbedémning gors. Forfragningar ska diarieforas
innan de behandlas. [4:55, 56]

Bengt upplever ocksa att utvecklingen av samverkande e-myndigheter paverkas av det
politiska laget da myndigheterna arbetar pa uppdrag av regeringen [4:93]. Att 6ka den
elektroniska samverkan mellan myndigheter skulle krava lagéandringar poangterar Renée och
darfor ar detta ett langsiktigt arbete [4:46]. Bengt anvander termen “inlasningseffekt” da han
beskriver dessa effekter av lagstiftningen som en forsvarande faktor i arbetet mot effektivt
informationsutbyte [4:36].

Renée har varit med och forfattat en skrivelse till Finansdepartementet dér Folkbokféringen
efterlyste ett samarbete mellan Forsakringskassan och Skatteverket. Fusk borjar enligt henne
ofta med en boséattningsfraga. Hon upplever att en 6kad samverkan mellan myndigheter kan
ge myndigheterna effektivare verktyg for att stdvja fusket och samtidigt forenkla for
medborgare men ser ocksa risker med detta. [4:30] Anledningen att ett mer omfattande
elektroniskt samarbete saknas, sédger Renée, beror pa att det finns ett starkt lagskydd for den
personliga integriteten [4:24]. De sager ocksa att detta inte enbart galler mellan enskilda
myndigheter utan ocksa mellan olika avdelningar inom samma myndighet.
Sekretesslagstiftningen reglerar &ven mojligheterna att manuellt bedriva ett
informationsutbyte inom den egna myndigheten. [4:55]

Bengt och Renée &r av uppfattningen att férandringar inom myndigheter &r langsamma
processer dar manga intressenter ska ta stallning innan beslut fattas. Denna erfarenhet gor att
de inte har nagra storre forhoppningar om att forandringar av rutiner och arbetsforfarande kan
ske inom en snar tidsrymd. [ 4:46]

Folkbokforingsregistret uppdateras en gang per dygn och uppgifterna séljs till andra svenska
myndigheter via Navet (Skatteverkets aviseringscentral for Folkbokféringsuppgifter). Renée
ser kostnadsmassiga hinder for elektronisk samverkan mellan myndigheter da uppgifterna i
dagslaget séljs till andra myndigheter. Att informationen har blivit en handelsvara underlattar
inte ett fritt informationsutbyte mellan myndigheter. [4:99, 101, 108, 238]

7.5 Sammanfattning

| kapitlet redovisades resultatet av den empiriska undersokningen. Sammanfattningsvis kan
sagas att respondenterna hade manga asikter om uppsatsens @mne och i vissa fall stamde deras
asikter 6verens med varandra och i vissa fall inte. Resultat fran detta kapitel kommer vi
tillsammans med den teori som beskrivits i tidigare kapitel, att anvdanda som underlag for
diskussionen i nasta kapitel. Diskussionen kommer att féras med utgangspunkt i
fragestallningen.
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8 Diskussion

8.1 Forandring mot e-myndighet

De bada intervjuade myndigheterna arbetar enligt dem sjélva kontinuerligt med att utveckla
nya e-tjanster och att 6ka antalet anvandare av dessa.

Forsakringskassan star infor en omorganisering av hela sin verksamhet och detta ar i
dagslaget en aktuell fraga bland de anstallda. Den intervjuade verksamhetsutvecklaren vid
Forsakringskassan var av uppfattningen att krav fran omgivningen har varit en bidragande
orsak till att beslut om forandringar fattats. Benamou et al. (2004) konstaterar att allménheten
efterfragar en enklare och effektivare myndighetskontakt, vilket alltsa uppmarksammats av
Forsékringskassan. Forandringsarbetet beskrivs som ett led i ett alltmer automatiserat
myndighetsarbete dar sammanlankning av system ar nédvandig for att erbjuda kunder
mojlighet att folja hanteringen av sina &renden 6ver Internet. | dagsléget besvaras ett stort
antal forfragningar, angaende handlaggningsprocessen av drenden, av handlaggare vid
Forsakringskassans kundtjanst. Genom att erbjuda kunder mojlighet till sjalvbetjaning over
Internet, kan trycket pa handlaggarna minskas och de kan dgna sig at att utfora mera
kvalificerade arbetsuppgifter, sdésom utredningar av drenden. Uppfattningen att medborgare
efterlyser en enklare kontakt med myndigheter delas ocksa av den informationsansvarige vid
Skatteverket. Ett satt att tillgodose denna efterfragan enligt honom é&r att erbjuda tjanster Gver
Internet.

Den intervjuade handldggaren vid Forsakringskassan sager att omorganiseringen kommer att
medfdra en mer toppstyrd organisation av Forsakringskassan. Detta motsvarar den typ av
administration och kultur som Benamou et al. (2004) kallar "Top Down” da han talar om
politiska infallsvinklar av myndigheters utformning. Redan i nuldget upplever handlaggaren
att det kan vara svart att féra forslag och idéer uppat i organisationen, vilket ytterligare kan
komma att forsvaras med den nya organisationen.

Samverkan mellan olika myndigheter ar enligt Layne och Lee (2001) troligtvis nagot av det
sista som forverkligas da en elektronisk myndighet véaxer fram. Skatteverket har ett visst matt
av samverkan med andra myndigheter genom att de pa elektronisk vag forser andra med
uppgifter ur Folkbokforingsregistret. Detta tyder pa att vissa delar av organisationen befinner
sig langre fram i utvecklingen an andra. Layne och Lee (2001) foreskriver en stegvis
implementering av funktionalitet da e-myndigheter utvecklas. Vi kan tydligt se att bade
Forsakringskassan och Skatteverket implementerat funktionalitet fran det forsta steget och i
viss man aven fran det andra, da de erbjuder ett antal e-tjanster genom vilka medborgare kan
interagera med myndigheternas system. Detta galler dock langtifran alla drendetyper, da
manga ansokningar fortfarande maste goras pa papper. Dessa pappersakter fors senare in i
arendehanteringssystemet och utreds manuellt av en handlaggare.

Vid bada myndigheterna har det nu uppméarksammars att en stegvis implementering av system
bor goras. Anledningen till detta ar att systemen inte behéver goras om fran grunden och
darmed sakras en mer framgangsrik implementering vilket ocksa Benamou et al. (2004)
patalar. Intervjuerna pa Skatteverket avslojar att fosok till radikala forandringar har gjorts men
misslyckats. Darfor genomfor nu Skatteverket forandringar gradvis genom utveckling av ett
modulbaserat system. Férdelen med detta &r att utvecklingen kan koncentreras pa att
implementera en arendetyp i taget och de anstallda far da ocksa tid att vénja sig vid
forandringarna. Vid Forsakringskassan talar den intervjuade verksamhetsutvecklaren om ett
liknande forfaringssatt da de anvander sig av en iterativ metod vid utvecklingen av nya
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tjanster. Genom anvandning av denna metod uppmarksammas de anstélldas intressen da de
ges mojlighet att framfora asikter om det som hittills utvecklats. Utvecklarna anpassar sedan
systemet for att det ska passa dessa onskemal. Utvecklingsprocessen fortsatter sedan genom
att nya asikter och onskemal samlas in fran de anstéllda. Detta forfaringssatt som sker gradvis
menar aven Benamou et al. (2004) 6kar chanserna till en framganskrik implementering av
system. Huruvida detta verkligen fungerar rader det dock delade meningar om da den
intervjuade handlaggaren menar att det ar svart att gora sig hérd da hon har 6nskemal och
synpunkter.

8.2 Forandrade arbetsprocesser

Enligt utvecklingsmodellen av Layne och Lee (2001) nar dven delar av myndigheternas
verksamhet upp till den tredje nivan, dar de beskriver férandringar i handlaggarnas arbetssatt.
Skatteverkets centralisering av de lokala Folkbokféringsregistren gor att samtliga kontor har
tillgang till samma information vilket ar en del av det Layne och Lee (2001) benamner
vertikal integration. Detta ger anstéllda vid Skatteverkets olika kontor samma forutséttningar
att utfora sitt arbete. Genom denna integration av lokala system ges myndigheten ocksa
mojlighet att skapa kontor med specialistkompetens for specifika drendetyper, vilket
Skatteverket har utnyttjat. Detta innebar ocksa att kompetenskraven pa de anstallda férandras.
Genom att anstallda specialiserar sig och skaffar sig djupare kunskaper om specifika
arendetyper kan handlaggningstiderna forkortas.

Som en del av vidareutvecklingen av den elektroniska myndigheten utvecklar
Forsakringskassan ett nytt arendehanteringssystem vilket, da det implementeras, kommer att
underlatta arbetet for handlaggarna. Denna fordndring med forankringar i arbetet med att
utveckla e-myndigheten kommer alltsa direkt att paverka de anstalldas arbetsrutiner.

De intervjuade handlaggarna anser att dagens system ar onddigt krangliga att hantera och
efterlyser darfor mer anvandarvénliga verktyg i arbetet. Samtidigt som handlaggarna uttrycker
ett visst matt av missndje med dagens system sa ser de dock utvecklingsmojligheter. Laudon
och Laudon (1991) konstaterar att informationssystem maste vara anpassade till
organisationen och dess krav, vilket vi, baserat pa handlaggarnas asikter, inte anser att
Forsakringskassan eller Skatteverket hittills lyckats med. Vid utveckling av anvandbara
informationssystem krévs att tekniska och ménskliga behov kombineras (Daft, 2007), och att
en balans mellan de bada komponenterna uppnas (Fox, 1995). Denna balans forsoker
Forsakringskassan nu finna genom att fokusera pa anvandbarhet vid utveckling av ett nytt
system.

For vissa av de e-tjanster som Skatteverket och Forsékringskassan erbjuder allmanheten har
handlaggningsprocessen automatiserats, vilket har minskat arbetsbordan for de anstéllda. De
tjanster som hittills har forandrats har paverkat arbetet for handlaggarna genom att de nu antar
rollen som problemldsare istéllet for att arbeta med masshantering av rutindrenden. Detta,
menar vi, antyder att arbetssituationen kommer att férandras och i framtiden erbjuda mer
stimulerande arbetsuppgifter och mindre fokus pa rutinartat arbete.

Genom systemens automatiska hantering av enkla arenden 6verlats ocksa en viss del av
ansvaret for beslutsfattande pa systemen. Genom denna férandring forverkligas dven den
effektivisering och den forenkling av arbetsuppgifter som Norris och Moon (2005) menar att
IT medfor. Detta &r ocksa en erfarenhet som samtliga respondenter i intervjuerna ger uttryck
for.

Uppgifter ur Skatteverkets Folkbokfdringsregister utgor en bas for flera andra myndigheters
register, daribland Forsakringskassans. Detta staller krav pa informationskvaliteten vid
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Folkbokféringen — krav som stracker sig utanfor den egna myndighetens granser. Benamou et
al. (2004) menar att utvecklingen mot samverkande myndigheter kommer att medféra
forandringar for de anstéllda i form av 0kat ansvar och flexibilitet mot kunderna. Layne och
Lee (2001) skriver att samverkande myndigheter inte enbart kan tanka pa sitt eget
informationsbehov utan ocksa maste ta andra myndigheters behov i beaktande. Detta innebar
ett 6kat ansvar for korrekthet hos de uppgifter som levereras till andra myndigheter och
darmed ocksa ett 6kat ansvar for de anstéllda, vilka arbetar med insamling av uppgifter. Detta
bekraftas av handlaggaren pa Forsakringskassan som beskriver att deras arbete ar direkt
beroende av uppgifter fran Skatteverket.

8.3 Hinder for utveckling

| undersékningen gav medarbetarna uttryck for en rad férhoppningar och mojligheter de ser
med utvecklingen av elektroniska myndigheter. De anstallda ser ett 6kat informationsutbyte
genom samverkande tjanster, som ett satt att undvika dubbelt arbete och tidsspillan pa grund
av svartillganglig information. Risken att fa felaktig eller motsagelsefull information anser de
ocksa ar mindre med ett automatiserat utbyte, nagot som ocksa Layne och Lee (2001)
konstaterat. Det framkom dock att de anstéllda inte férvantar sig nagra snabba forandringar
utan betraktar forandringsarbete inom myndigheter som en mycket langsam process pa grund
av omfattande byrakrati och begransande faktorer i lagstiftningen. For att storre forandringar
ska kunna genomforas maste politiker besluta om lagandringar. Fragan om lagar, som
begransande faktor for informationsutbyte mellan myndigheter (Andersson, 2001),
aterkommer de intervjuade till ett flertal ganger och de uttrycker en kéansla av att lagarna
tvingar dem att anvanda ineffektiva metoder for att utfora sitt arbete.

Undersokningen visade ocksa att informationsflodet inom myndigheterna begransas genom
att de anstallda endast har behorighet att komma at delar av systemen. Enligt Benamou et al.
(2004) ar ett internt informationsutbyte en forutsattning for att uppna den integration som
kravs for att implementera och erbjuda anvéndbara e-tjénster. For att de undersokta
myndigheterna ska utvecklas till fullt fungerande e-myndigheter kravs att dessa begransningar
undanrgjs.

Utvecklingen av samverkande myndigheter moéter inte enbart lagliga hinder, utan bromsas
ocksa genom att myndigheterna sjalva betraktar information som en handelsvara.
Skatteverkets forséljning av uppgifter till andra myndigheter infor, kostnadsméssiga hinder i
utvecklingsprocessen. Genom detta handlande bidrar Skatteverket till att andra myndigheter
inte bara betraktar utvecklingen av e-myndigheter som en kostnad, utan ocksa kan komma att
se driften av dem som en ekonomisk belastning.

En gemensam asikt hos de intervjuade myndighetsanstallda &r att de anser att det lagstadgade
skyddet for medborgarnas personliga integritet ibland kan vara for starkt reglerat. Detta leder
till onddigt krangliga byrakratiska processer vilket i slutandan drabbar medborgarna genom
langa handlaggningstider. Detta upplevs dven frustrerande for dem som arbetar med
kundkontakt och tvingas hantera klienters missndje med segdragna beslutsprocesser. For att
bygga fungerande e-forvaltning menar Wimmer (2002) att dessa problem maste atgardas
genom lagandringar. Detta ar dock en langsam process med ett stort antal inblandade
intressenter och mycket arbete aterstar.

Efter att vi nu diskuterat resultatet fran intervjuerna och relevant teori, kommer vi i féljande
kapitel att presentera var slutsats och ge forslag pa vidare forskning.
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9 Slutsats

| denna uppsats har vi undersokt hur den pagaende forandringsprocessen mot e-myndigheter
och elektronisk samverkan paverkar arbetet for anstallda inom myndigheter. For att undersoka
hur myndighetsanstélldas arbete paverkas av forandringsprocessen behévde vi skapa oss en
bild av hur denna process ser ut, samt hur de anstallda upplever att de paverkas. Genom
littertursokning och intervjuer med anstéllda fann vi en rad faktorer som leder till att de
anstalldas arbete paverkas. Vi vill dock papeka att vi genom denna undersokning inte kan ge
en komplett beskrivning av hur arbetet for anstallda kommer att forandras. Overgangen till
elektroniska myndigheter medfor troligtvis ytterligare férandringar vilka inte vara intervjuer
avslojar. Vara resultat visar dock att handlaggarnas arbetssituation forandras pa en rad
punkter, som en direkt foljd av att elektroniska myndigheter véxer fram.

Intervjuerna resulterade i en omfangsrik beskrivning av arbetssituationen, dar respondenternas
uppfattningar i flera avseenden uppvisade stora likheter. En gemensam uppfattning hos
respondenterna var att de uttryckte en stor tilltro till utveckling och anvandning av e-tjanster. |
de fall e-tjanster redan inforts och dar behandling av information automatiserats, kunde vi
notera vissa forandringar av handldggarnas arbetssituation. Fran att ha arbetat med
masshandlaggning av enkla drenden 6vergick handlaggarna nu till att enbart agna sig at de
arenden som inneholl felaktiga uppgifter. Detta antyder att de manuella arbetsprocesserna i
framtidens myndigheter kommer att vara mer av utredningskaraktar an vad de i dagslaget ar.
Denna forandring medfor att anstéllda stalls infor storre utmaningar dar kreativitet snarare &n
rutin kommer att pragla arbetet. Innebdrden av detta ar alltsa att arbetsuppgifterna for de
anstallda kommer att bli mer stimulerande. Vi noterar ocksa att e-myndigheter kan medféra
att kompetenskraven hos myndighetsanstéllda i framtiden kan forandras fran att idag vara
ganska allmanna och breda till att bli mer amnesspecifika och djupgaende eftersom
arbetsuppgifterna blir mer specificerade.

De omorganiseringar av verksamheten som dvergangen till e-myndigheter medfor, stéller
krav pa en 6kad samverkan, inte bara mellan myndigheter utan ocksa inom myndigheter. For
att astadkomma en sadan samverkan utvecklar Forsakringskassan ett nytt system for
arendehandlaggning dér alla drendetyper samlas pa ett stalle. For handlaggarnas arbete
innebar detta att gamla och omoderna system byts ut mot moderna system vilka anpassats for
dagens behov. De system som &r under utveckling ska enligt den intervjuade
verksamhetsutvecklaren ocksa battre anpassas till handlaggarnas krav pa anvandbara och
latthanterliga verktyg. Denna utveckling innebér att arbetsprocessen forandras aven for de
arenden som fortsattningsvis kréaver en manuell hantering. Samtidigt som automatisering av
arendehanteringen kommer att minska antalet manuellt utredda &renden, kommer alltsa
forfarandet vid manuell utredning att férenklas genom forbattrat datorstdd.

Undersdkningen visade att de intervjuade stundtals kénner sig motarbetade av den lagstiftning
som reglerar informationsutbyte inom och mellan myndigheter. For att fullt utvecklade
elektroniska myndigheter ska bli verklighet kommer en rad lagandringar att kravas. De
anstallda vid myndigheterna uttrycker frustration 6ver de langsamma och ineffektiva metoder
de i vissa fall tvingas anvanda da information ska utvéaxlas mellan myndigheter. Om
lagandringar genomfors och visionen om 24-timmarsmyndigheten blir verklighet, kommer
dessa frustrerande moment att forsvinna och de myndighetsanstalldas arbetssituation blir mer
stimulerande.
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9.1 Forslag till vidare forskning

e Det hade vart intressant att géra en uppfoljande undersokning om nagra ar for att se
hur férandringen mot e-myndigheter fortléper och om arbetsséttet utvecklats
ytterligare for de anstallda.

e De avdelningar hos myndigheter som vi har undersokt hanterar mestadels offentliga
uppgifter. Det hade varit intressant att undersoka hur paverkan ar pa avdelningar dar
sekretessbelagd information hanteras.

36



E-myndigheter i samverkan Jonsson & Larsson, 2007

10 Bilagor

Bilaga 1, Forsékringskassan — Verksamhetsutvecklare

Intervjuguide

Med anvandning av IT avser vi hdr anvandningen av datoriserade informationssystem i
arbetet.

Med elektronisk samverkan avser vi elektroniskt utbyte av information mellan myndigheter
vilket mojliggors genom anvéandande av modern kommunikationsteknologi sdsom datorer.
Inledning

1. Vad arbetar du med?

2. Hur lange har du arbetat har?

Forandring mot e-myndighet
3. Hur upplever du att IT paverkar ditt arbete?
4. Upplever du att IT-anvandningen paverkar utformningen av er organisation?
5. Upplever du att Forsékringskassan stravar efter en 6kad intern IT-anvandning?
e Hur stéller du dig till en 6kad anvéndning av IT inom er organisation? Ser du
det som positivt eller negativt?
6. Upplever du att det finns nagon koppling mellan IT-anvandningen pa
Forsakringskassan och den pagaende omorganiseringen?
7. Vad anser du om elektronisk samverkan mellan myndigheter?
8. Skulle du kunna beskriva vilken typ av samarbete ni har med andra myndigheter?
9. Pa vilket satt samverkar ni elektroniskt med andra myndigheter idag?
e Samarbetar Skatteverket med andra myndigheter for att uppna en dkad elektronisk
samverkan och ett 6kat informationsutbyte? Hur lange har detta pagatt?
e Finns det tillfallen da det ar kundens/klientens ansvar att forse er med nédvandig

information fran andra myndigheters register?

Forandrade arbetsprocesser
10. Nar omorganiseringen presenterades, meddelades bland annat att antalet e-tjanster
som erbjuds allmanheten ska 6kas. Skulle du kunna berétta hur detta kommer paverka
ditt arbete som handlaggare?

11. Arbetar ni med att utdka antalet e-tjanster som erbjuds allménheten?
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12.

13.

14.

15.
16.

e Hur kommer detta att fordndra det sétt ni handlagger &renden idag?

e Hur kommer detta att paverka utformningen av er organisation?

Hur upplever du att kommunikationen ar mellan ledning och medarbetare pa

Forsékringskassan?

Anser du att Forsékringskassan tillvaratar kompetensen hos de anstéllda pa ett bra

satt?

Erbjuder Forsakringskassan nagon kompetensutveckling for det/de system ni arbetar

med?

e Har du erbjudits nagon kompetensutveckling for det/de system du arbetar med?

Kan du kort beskriva det datasystem som du arbetar med idag?

Hur upplever du att informationsutbytet fungerar inom er organisation?

e Arden elektroniskt lagrade informationen pa Forsakringskassan samlad i ett enda
datasystem?

e Om ni har flera system, samverkar de da pa nagot satt eller ar de sjalvstandiga?

e Har du fri tillgang till information inom er myndighet?

e Kan du forse dig med den information du behover i ert datasystem eller hander det

att du manuellt maste hamta information ur register inom myndigheten?

Hinder for utveckling

17.
18.

19.

20.

21.
22.

23.

Ser du nagra risker med ett 6kat utbyte av information mellan myndigheter?

Hur skulle ert arbete underlattas av ett friare utbyte av information mellan
myndigheter?

Om er organisation inte har nagot elektroniskt utbyte av information i arenden dar
sadan information anvands, vad tror du att det kan bero pa?

Kénner du till vilka lagar och regler som paverkar informationsutbyte mellan
myndigheter?

Om det finns lagliga hinder, hur ser de ut?

Anser du att lagar och regler borde forandras betraffande elektronisk samverkan?
T ex. Sekretesslagen, Lagen om elektronisk kommunikation, PUL

Kénner du till om det har framlagts nagra forslag pa lagandringar?
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Transkription

Telefonintervju med Lena Glennert vid Forsékringskassan i Stockholm den 7/5.

Person

Dialog

Roger

Ja, vi har ju da gjort en guide, och den handlar ju da om elektronisk
samverkan mellan myndigheter, sa vi tankte borja me att fraga dig lite vad
du arbetar med och ja..om du skulle kunna berétta lite hur 1ange du har varit
dar och sadar..lite bakgrundsfakta..lite kort bara.

Lena

Jag jobbar med nagot som heter..vi kallas for verksamhetsutvecklare, sager
inte s3 mycket i och for sig, men jag jobbar med det som vi kallar for
sjalvbetjaning..mm..det ar alltsa utveckling av elektroniska tjanster for
medborgare i forsta hand da. Tanken &r ju att dom ska kunna..ja..utfora sin
arenden sjélva da via Internet, det ar val det, jag jobbar for som nagon slags
verksamhetsutvecklare for det da, och ser vilka tjanster ska vi utveckla och
varfor och vilken nytta ger det och ja hur ska dom se ut och sadar. Och jag
har jobbat har sedan davarande ja.. Riksforsakringsverket var det ju forut da
sen -98 och det som jag jobbar med nu, det har jag jobbat med sen 2000
ungefar da.

Roger

Da jobbar du..ja IT ar valdigt centralt i ert arbete, eller hur fungerar det. Hur
upplever du att IT paverkar ditt arbete.

Lena

Menar du utifran som hjalpmedel eller som..hur da menar du?

Petra

Vi kan ta som hjalpmedel forst.

Roger

Ja det skulle man kunna séga ja..

Lena

Nja, det paverkar ju..

Roger

Det ar kanske inte sa latt att svara pa kanske..(skratt)

OOV 01|~

Lena

Nej.. Vad ska jag sdga, man ar ju valdigt beroende idag av att IT-delarna
fungerar, sa ar det ju, pa mail och att man kommer at natverk..och ja..sa att
det ar ju..funkar inte datorn sa kan jag ju knappast jobba, sa ar det ju.

10

Roger

Jaha, okej, hur upplever du att IT-anvandningen, har den paverkat
utformningen av organisationen hos er?

11

Lena

Om du menar..om man tanker pa IT-anvandningen i stort liksom i Sverige,
sa paverkar ju det som vi..det som vi, ja om man tittar internt liksom om
man tittar pa IT hos oss, hur vi jobbar, jag vet inte hur det paverkar hur det
har varit tidigare men om man tittar liksom, det som hander nu med
Internet-utvecklingen, om man ska ta den som en 1T-del, sa paverkar ju det
att vi styr ju om hela varan organisation sa att vi styr kunderna mot
sjalvbetjaning. Alltsa tidigare har man ju besokt vara kontor och sa har man
ju ringt till oss. Och nu styr ju vi om, sa att man ska se till att vara kunder
kan utfora sina drenden sjalva i sa stor utstrackning som majligt, for att det
ar mer kostnadseffektivt da. Sa att det paverkar ju hela varan utformning pa
hela varan organisation kan man saga da, nar det galler externt da, om man
tanker kunden da.

12

Petra

Hur upplevs det av ni som jobbar med det, vad tycker ni anstéllda om den
hér 6kade 1T-anvandningen da? Alltsa hur paverkar det erat arbetssatt.

13

Roger

..internt?
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14

Lena

Ja, alltsa det som &r negativt, som jag kan se det ar ju att man far gora..alltsa
det blir mycket mer som man far gora sjalv, alltsd man jobbar mycket mer
med administrationen idag, &n vad man gjort tidigare, i form av, man ska
sjalv halla..uppdatera alla system, alla tidrapporteringssystem,
semesterlistor och..det kan jag kanna i alla fall, det beror ju pa hur man ér.
Tidigare kanske man hade sekreterarroller eller assistenter som skotte sant
har, men nu ligger det mycket mer pa var och en, eftersom man har IT som
hjalpmedel, att sjalv liksom sortera och halla ordning pa det administrativa
arbetet om man séager sa da. Det tar valdigt mycket tid tycker jag. Det ar det
som jag tycker ar negativt, det som ar positivt internt det ar val att man har
mycket mer ordning pa alla grejer, jag menar allting finns ju digitalt idag,
man kan komma at dokument, man kan soka dokument, alltsa det gar
mycket smidigare att jobba.

15

Roger

Sa ni har inga manuella register och sa har?

16

Lena

Joda, alltsa vi har ju ett..om man tanker hur vi jobbar med arenden, kunders
arenden, sa har inte vi..vi har fortfarande jattemycket som ligger i
pappersakter. Vi har en otroligt stor kundstock, sa vi har inte fatt in all..vi
har inte fatt in alla drenden egentligen, eller alla férmaner. Vi har ju 47
olika formaner, alla dom ligger inte i ett d&rendehanteringssystem idag. Sa vi
jobbar med bade och. Och fordelen da liksom, att dom som har kommit in,
dom har vi béttre koll pa helt enkelt, dom arenden som ligger i ett
arendesystem. Medans det ligger da fortfarande massor med pappersakter
och mycket information som fortfarande inte finns da.

17

Roger

Ja, okej. Det var ju..ursékta vi fick lite besok, nagon som knackade har pa
dorren, ursékta. Det var véldigt intressant det du beréttade nu, med..just
med. Hur jobbar ni med..forsoker man dverfora det hér till datoriserade
akter?

18

Lena

Ja o ja, det gor man, det tar 1ang tid bara. Det beror jattemycket pa, alltsa
Forsakringskassan ar ju en gammal organisation, sa jag menar vi har
jattegamla datasystem i botten, dar all liksom kundinformation ligger pa
flera olika system och, ja det &r ganska roddigt om man séger
alderdomligt..sa att dels sa behdver man byta ut liksom mycket system, sen
har vi forsokt..haft..eller vad ska man saga, vi har inte haft nagot generellt
system for hur vi handl&gger drenden tidigare, det har man tagit fram nu, for
det har inte funnits liksom nagon speciell, generell process, och det maste
man ha om man ska skapa ett arendehanteringssystem. Sen vill man ju inte
ha ett system..olika..47 olika system kan man ju inte ha, utan man maste ju
ha ett system som..alltsa som ser likadant ut for alla, och det har vi fatt borja
med att ta fram, och sen efterhand sa far man anpassa hur man jobbar
utifran det da.

19

Petra

Vada, har ni 47 olika e-tjanster..

20

Lena

Ja, produkter kan man kalla det.. Formaner som
heter..foraldrapenning..alltsa..nemma med sjuka barn eller man blir sjuk,
eller pension, alltsa det finns 47 olika sadana produkter eller formaner som
man kan ans6ka om.

21

Roger

Hur, du sa att det var 47 olika system i nagon man da..

22

Lena

Nej, det ar inte det, men vi har velat undvika och bygga..man maste hitta ett
system..och det &r det vi har jobbat med jattemycket nu, for att far fram ett
arendehanteringssystem, dar man ska kunna handlégga pa likartat sétt da.

23

Roger

Ja, okej
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24

Lena

Sa det ar det som ligger till grund och det ar det som tar tid, for sen ska man
ju anpassa da..man har hittat ett arbetssatt sa ska ju liksom det hér..alla
formaner platsa in da liksom i det har datasystemet.

25

Roger

Ja, just det, har man tillgang till, har handlaggare tillgang till alltihopa eller
man har da..ja, har man bara tillgang till precis det man behdver?

26

Lena

Ja, nu kan inte jag precis hela, hur dom jobbar, jag jobbar ju mest med
kunderna, men vad heter det, dom som ar..man har olika behérigheter..

27

Petra

Ja, precis

28

Lena

..vad man far gora, och det ar klart att dom som har en viss behdrighet, da
har ju dom tillgang till allt det som dom har behérighet till, om man séager sa
da va, sa det ar inte sakert att du har behorighet..du kan ha liksom, du kan
vélja att ga in och titta pa information om du sitter i kundtjanst tex, och sen
ska du handlagga det har, sa har du kanske steg 2 i behorighet och sen om
du &r en specialist sa har du kanske anda ner till steg 3 dér du kan ga in och
titta pa sjukjournaler och ja du vet sadana grejer.. Sa att man jobbar med
behorigheter da.

29

Roger

Hur uppfattar du att dom anstéllda ser pa det har..ar det mycket problem, far
ni nagon feedback pa detta hur man ser pa systemen och behdrigheter om
informationstillgangen?

30

Lena

Jasd, jag tror att i grunden sa har folk varit positiva till att det har blivit IT
alltsa att ja..sen har det varit mycket problem inom hur det fungerar, sa ar
det ju alltid om man ska infora nagot nytt, sa jag menar..jag tror att ocksa
manga..man har stora forvantningar pa vad det ska gora for skillnad och sa
dar, och det ar kanske inte alltid det man kan infria..men alltsa dver lag sa
har dom som jobbar med det varit positiva. Sen finns det ju massor som
aterstar att onska liksom, det ar ju..ja..jag kan ju tycka att vi inte fran borjan
kanske jobbade s mycket med anvandbarhet som man borde ha gjort
kanske.

31

Petra

Menar ni anvandbarheten inom er organisation da?

32

Lena

Ja, i IT-systemet alltsa.

33

Petra

ja, okej men far ni speciella utbildningar inom det da i organisationen.

34

Lena

Ja, idag har vi en anvandbarhetsgrupp, det hade vi inte forr..det har vi haft
sen 1,5 ar tillbaka i tiden. Ja, sa nu jobbar man mycket mer med det, men
nar vi utformade dom hér systemen i bérjan pa 2000-talet da hade vi inte
manniskor som var duktiga pa det. Sa att..och det..man kanske..hade man
haft mer av det sa hade kanske systemet vart lite annorlunda utformat, lite
mer anvandarvanligt dn vad det kanske ar idag..sa kan man vél saga.

35

Roger

Forsoker ni utbilda bort dom hér bristerna som finns i anvandbarheten da
eller hur kompenserar ni detta?

36

Lena

Mmm..ja det kan inte jag svara pa riktigt, utan man forsoker hela tiden
forbéttra.

37

Roger

Ja, okej

38

Lena

Forandra och forbattra, det ar sa man gor. Sen tar man ..man tar emot
synpunkter och sa forsoker man forbattra det som gar helt enkelt.

39

Roger

Har ni ndgot samarbete med andra myndigheter nar..i den utvecklingen ni
har nu, du sa ni jobbar med att utveckla systemen, samverkar ni pa nagot
satt med andra myndigheter, for att 6ka informationsutbytet?

40

Lena

Dels sa..vi har ju nagra myndigheter som vi samverkar mycket med,
Skatteverket ar en sadan myndighet dar vi far hela tiden folkbokforingen till
0ss, tex. Vi tankar 6ver information om alla manniskors adress och telefon
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och personnummer, sa att vi har ju inga, vi haller inga egna sadana register
utan dom far vi fran Skatteverket.

41

Petra &
Roger

Ja, okej.

42

Lena

Vi har utbyte med A-kassorna, dar vi kan sla och se.. liksom &r den har
personen som soker sjukpenning ocksa arbetslos, sa att man inte far dubbla
ersattningar tex, sant ubyte har vi, sa att vi har liksom dels sa har vi
informationsutbyte dar vi hdmtar in information och sen har vi
informationsutbyte med vissa myndigheter dar man kontrollerar kunder om
man sager och sen har ju vi sa att vi lamnar information till andra
myndigheter, sddana som vill ha pensionsuppgifter av oss tex.

43

Petra

Mm, men hur fungerar detta utbytet, ringer ni upp dom da och sa far ni det
via mail, eller hur fungerar detta?

44

Lena

Nej o gud nej, hela svenska folket kan vi inte fa pa mail, utan det kor vi i
sadana har SOS-system, det ar speciella system, och det tankas over via..jag
vet inte hur det ser ut, jag kan inte det rent tekniskt, men det gar ju pa nagon
sadan har automatisk Gverforing, i jattestora databaser helt enkelt.

45

Roger

Sa att dom uppgifterna laggs in i ert system da?

46

Lena

Ja, och sa uppdateras det nar det galler det som kommer fran skatten, sa tror
jag det uppdateras varje natt, det &r liksom ja..dagsuppdateringar i stort sett
da. Det har andra..sddana har andra slagningar om man gor, om man séger
mot A-kassan det ar ju pa forfragan, det ar inte sadana stora, utan det ar
ju..da kan det ju vara..men jag tror inte att det &r pa mail, utan det tror jag ar
pa speciella fragerutiner som vi har, som ar sékra, mail r ju inte sékert pa
det sattet.

47

Roger

Mmm, vad anser du om..tycker du att man har en tillfredstallande niva pa
samverkan, just da informationsutbyte eller ser du nagra brister eller andra
problem?

48

Lena

Jasd, jag tror man skulle kunna ha mycket mer samverkan..ohh..det finns ju
vissa..liksom styrande lagar ocksa som gér att man inte kan halla vilken
information och hur som helst, vilket i och for sig ocksa kan vara bra, jag
tanker pa personuppgiftslagen och datalagen och allt sadant, men jag tycker
det ar bra att man samverkar, det tror jag alla myndigheter tycker och jag
tror att manniskor faktiskt har storre forstaelse idag, for samverkan, att man
liksom..ja idag tror jag att det ar manga som tycker, varfor ska jag fylla
i..har inte ni de hér uppgifterna om mig redan, varfor ska jag behdva fylla i
det hdr, jag tror att man har liksom en annan installning, jag tror inte att folk
ar sa radda for att man utbyter information mellan myndigheterna, utan att
man nastan forvantar sig det idag, i alla fall i Sverige, och lita pa att dom
uppgifterna som vi har ar korrekta ganska mycket tror jag att man gor, jag
tror att dom flesta som idag far sin deklaration fran Skatteverket litar pa att
dom uppgifterna som star dar ar korrekt.

49

Lena

Jag tror inte att det ar manga som sitter och gnetar igenom varenda siffra
liksom och kollar, det har var fel, jag tror man skriver under och skickar in
och tanker det har &r sakert bra.. (skratt) Sa jag tror man ar liksom, jag tror
att man skulle kunna ha &nnu mera utbyte mellan myndigheter, och vi
diskuterar ocksa utbyte pa annat satt, dvs att man samlokaliserar sa att man
sitter, istallet for att Skatteverket har ett kontor och Forsékringskassan har
ett kontor dar man traffar kunder, sa kan man liksom ha gemensamma
kontor dar man traffar, sa kan man komma som kund och sa kan man fa
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svar pa manga fragor pa ett stalle. Sadana utbyten diskuterar vi ocksa.

50

Roger

Ja just det

o1

Petra

Sa ni jobbar hela tiden med okad elektronisk samverkan?

52

Lena

Ja, inte bara elektronisk samverkan, utan aven, vad ska man séga..personlig
samverkan, alltsa att man sitter, att man kan traffa personer rent fysiskt
ocksa och prata om flera saker &n bara en sak i taget om man sager sa da.

53

Petra

Okej..mm..

54

Lena

Sa det ar liksom samverkan 6verhuvudtaget skulle jag vilja saga blir mer
och mer, men det elektroniska samverkan &r ju lattare idag &n va den var for
langesen, sa att jag menar det ar ju mycket man kan géra..man kan géra
mycket mer idag.

55

Roger

Ja..jag tankte pa det, den omorganiseringen som presenterarades nu i var.
Ser du nagon koppling till detta som vi pratar om nu, just med samverkan
och sa dar och omorganiseringen, eller ser du nagra mojligheter eller hinder,
hur ser du pa det?

56

Lena

Alltsa nar det géller..nar det galler varan kontorsstruktur da som vi
diskuterar, vi ska ju ha en annan..vi ska ju inte..d&r pratar vi jattemycket
samverkan med andra myndigheter tex att man ska inte..Forsakringskassan
ska inte bara sitta och ha egna kontor i varenda kommun, utan da kan man
lika garna samverka. Det blir ju billigare framfor allt, och enklare fér manga
tror jag da har man ett stélle, sa kanske det sitter fyra meda..AMS och
Skatten och vi och sd, inte vet ja..kanske kommunen, man kanske sitter pa
kommunen liksom. Sa det ar ju en sadan dar grej och sen nar det galler, sen
diskuterar vi samverkan hela tiden, dar Verva ar en sadan dar myndighet
som..

57

Roger

Ja, de kénner vi till.

58

Lena

..ja s& vi samverkar ju kring sadana dar produkter som elektronisk signatur
tex..vad heter det, sadan har e-legitimationerna, det ar ju samverkan mellan
myndigheter. Hur det ska vara utformat och vi diskuterar ju det har med
Dina eller Mina Sidor, vad &r det, hur ska det kunna anvéandas, alltsa det
finns mycket sadana har..s att jag tycker att det ar..jag tycker att det ar
positivt.

59

Petra

Ja.

60

Roger

Kénner du till om det har varit nagot arbete med just Dina sidor tanker jag
pa da, dar flera myndigheter samverkar, har jag forstatt det ratt da, alltsa att
man kan uppleva att det inte finns nagra vaggar mellan myndigheterna,
nagra granser?

61

Lena

Alltsa vi har inte kommit sa langt..Verva ar ju en sddan myndighet som
forsoker fa till mer sddan har samverkan, och dom har projekt, dar
myndigheter tréffas och diskuterar just det har med Mina sidor, men dar
kanske..pratar dom dn sa lange om standards och hur ska man gora for att
det ska se likadant ut och sa, men sen finns det ju en..det &r ju Verva som
har den, det finns ju en webb-plats som heter Sverigedirekt eller sverige.se
eller vad den heter..och det har inte kommit sa langt an, men jag kan tanka
mig att pa sikt att det kan bli sd att man har Min sida eller Din sida eller vad
den nu ska heta, dar man kan se sitt engagemang hos flera myndigheter pa
en gang.

62

Petra &
Roger

Mmm..
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63

Lena

Jag kan se tex att jag har en ansokan om foraldrapenning, jag har min
skattekonto och jag har mitt studiemedel och kanske..ja nat annat liksom, pa
en och samma sida, det kan ja tdnka mig.

64

Petra

Men nu pratar s& har om elektronisk samverkan, kommer erat arbetssatt att
forandras inom organisationen om det blir 6kad elektronisk samverkan?

65

Lena

Svart att saga, alltsa jag kan tanka mig sa har att i forsta skedet sa tror jag
att det ar kunden som kommer att uppfatta att..alltsa vi kommer inte att
arbeta pa sa olika sitt, vi kan inte sitta ihop med skatten och jobba utan jag
tror att man gor en, vad ska jag sdga man..tjanster baseras pa samverkan,
alltsa sa att kunden upplever det som vi skjuter ut varan information och
skatten kanske sin och nagon annan, och sa kanske man delar pa samma
webbplats..forstar du? Och sa samordnar man informationen, men vi sitter
fortfarande i separata myndigheter och jobbar bakom.

66

Petra

Ja.

67

Lena

Det tror jag, jag har svart att se att vi ska kunna jobba som en enda stor
myndighet liksom, det tror jag inte. Jag tror att det &r snarare sa man
samordnar sa att det blir enklare for kunden.

68

Petra

Okej..mm..

69

Roger

Ja, just det.

70

Lena

Jag vet inte om ni har tittat pa, det finns en organisation i Australien som
heter Centerlink som ni kan gd in och titta pa, centerlink.gov.au, ja dom
jobbar sa, dom &r ett gang myndigheter som har nagot som heter Centerlink
da, som ar som ett front-office mot kunden, men dom sitter fortfarande
bakom och jobbar i sina separata..

71

Petra

Okej, ja.

72

Roger

Ja, det kan vara intressant centerlink sa du. Ja, okej. Liten annan sak som
jag tankte pa ocksa, nar ni utvecklar systemen, upplever du att ni bygger in
beslutsfattandet och Gverlater det at systemet sa att handlaggare och andra
anstallda som handlagger arenden da fungerar mer som 6vervarakare an
som beslutsfattare?

73

Lena

Ja, i vissa av vara arenden, sa kommer vi att géra sa, sa kallade..kanske later
dumt att sdga det, men enkla drenden, sadana enkla arenden..ja i vissa av
vara arenden kommer vi att gora sa. Och da far man ha ett helt annat
kontrollsystem &n..eftersom man inte gar via manuell handlaggning da, men
det kommer bli s& for vissa. Att system..att man bygger in regelmotorer helt
enkelt.

74

Roger

Mmm.

75

Lena

S& det kommer det bli, inte for allt men for vissa.

76

Roger

Men det géller da enklare drenden eller aven..

77

Lena

oftast ar det ju s, alltsd dom som man kénner att det inte kraver en..en
personlig bedémning helt enkelt.

78

Roger

Nej, just det, okej.

79

Petra

Hur manga e-tjanster har Forsakringskassan idag?

80

Lena

Ja..alltsa vi har ju tva slag av e-tjanster, vi har ju sddana som inte kréaver
inloggning, om man sager sa, som inte kraver nagon e-legitimation, dar du
kan gora bestallningar egentligen, bestallning av blanketter, bestélla EU-
sjukvardskortet ja..Och det ar ju ganska manga, det far man nastan, det kan
man ga in pa var webbplats och rakna.

81

Petra

Ja.
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82 | Lena Och sen har vi sadana tjanster som kraver..dar man kan ga hela vagen, helt
online hela véagen, dar du skriver under elektroniskt och sa da, och dar har
vivil.. 1, 2, 3, 4 ..ja kanske 8 stycken sadana.

83 | Roger Och dom..upplever ni att dom fungerar bra?

84 | Lena Hmm..ja det gor dom, anvandningen 6kar hela tiden, sa att det..an sa lange
har vi ju mest tjanster for foraldrar for det ar varan stora malgrupp pa natet
kan man sdga, men vi ska ju andra pa det och den stora grejen for oss
kommer att vara att kunden ska kunna folja liksom sitt arende mycket
béattre, att man ska kunna se liksom..ja..att man skickar in en ansdkan..vad
ar det som hander, nar far jag mina pengar, hur mycket pengar far jag osv.

85 | Roger Ja, okej

86 | Lena Sa det blir som en sadan dar, alltsa man foljer sin arendeprocess.

87 | Roger Ja, just det. Det later nastan lite som det du namnde med Dina sidor, men..

88 | Lena Det ar Dina Sidor..

89 | Roger Jaha, okej det ar det du pratar om.

90 | Lena Sa det ar det som vi haller pa att jobba mest med just nu for att vi tror att det
ar dar..det ar det som vi skulle kunna ge..ja ocksa avlasta vara
telefonkundtjanster med, for det ar det som folk ringer och fragar mest om.
Nar kommer mina pengar och hur mycket far jag, det ar det som &r
intressant.

91 | Roger Ja, ndr..hur langt har ni kommit i detta arbetet?

92 | Lena Ja vi hoppas att vi ska kunna ha nagonting till i mars 2008.

93 | Roger Ja, okej, ni har kommit ganska langt da med andra ord.

94 | Lena Ja, aboslut.

95 | Roger Nu har vi fatt ut ganska mycket har, av fragorna.

96 | Petra Ar det ndgot mer du kanner att du vill beratta, som kan vara viktigt?

97 | Lena Mm..nej men alltsa det som..det var ganska intressant faktiskt jag laste..jag
vet inte vad ni har for XXX(gar ej att urskilja vad Lena sager) i for stort
liksom, men det som var intressant, jag laste precis en rapport idag i
nagonstans dar, att IT..Internet utvecklingen i Sverige skiljer sig ifran alla
andra lander pa sa satt att, har i Sverige ar tex mycket hogre grad av aldre
som anvander Internet och det ar ocksa mycket hogre grad av lagutbildade
och laginkomsttagare som anvander Internet och det tycker jag ar
jatteintressant och det..for tittar man pa varan kundstock liksom, sa
Forsakringskassan sa har ju vi ganska svaga grupper hos oss, varan
malgrupp

98 | Roger Ja, just det.

99 | Lena ..som &r sjuka, som kanske..ja som behover liksom ekonomiskt stod av 0ss
da, men det &r liksom intressant tycker jag, det ar just det att det svanger
valdigt mycket nu, man ser att den har kanalen eller IT bidrar valdigt
mycket till att arbetssattet forandas, bade for oss som jobbar pa kontoren
men ocksa hur man utfor tjanster.

100 | Petra & | Mmm

Roger
101| Lena ..och det gar ganska fort nu tycker jag och det tror jag att Internet banken

har varit bidragande till det tex, folk har lart sig anvénda liksom, den har
kanalen och det paverkar ju pa ett sétt, och ska man kunna anvanda Internet
kanalen sa maste vi ha IT-utvecklat var organisation internt, for det hanger
ju ihop. Systemen maste ju hanga ihop, for vi kan ju inte visa upp kundens
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arende pa Internet om det ligger i pappersakter hos oss har bak.

102 | Petra & | Nej.
Roger

103 | Lena For da finns det liksom inte nagon IT-system. Sa att nagonstans
forandras..vad ska jag saga..hela arbetsprocessen i och med att folk vill
anvénda natet.

104 | Petra Ja.

105| Lena Vi &r ju tvungna att forandra oss helt enkelt, vare sig vi vill eller inte, sa
att..eller folk stéller krav pa det. Och det tycker jag r haftigt och det har
inte vi..vi kan inte gora sa mycket at det, vi far bara helt enkelt se till att
anpassa 0ss.

106 | Roger Hmm..men du verkar..

107 | Lena Och det tror ja..

108 | Petra Men du staller dig anda positiv till detta?

109| Lena Ja tycker det &r jattepositivt..mm..

110 | Petra & | Ja.

Roger

111| Lena Aboslut.

112 | Petra Jag ska bara fraga en sak till, 6hh..har ni nagot sorts Intranat inom er
organisation? Det fungerar.. Informationsutbytet fungerar via mail osv?

113 | Lena Ja, vi jobbar bara via..all information gar via..antingen Intranét eller via
mail da. Sa sa ar det ju och sen har vi valdigt mycket..vad ska jag
sdga..interaktiv utbildning och..den typen, eftersom vi ar sadan..sa stor
organisation dver hela Sverige, sa blir det mycket..alltsa man kan inte
traffas..

114 | Petra Nej

115 Det &r inte sa latt, sa att..sa ar det ju..

116 Har ni dven Internet-baserad utbildning..eller ja intern-utbildning da som..

117 | Lena Ja det har vi, inte sa mycket da, men vi har det, det har vi.

118 | Roger Beror det framst da anvandningen av systemen eller ar det..

119 Lena Mm..det &r det, i och med att, det &r oftast det, séllan att, jag tror inte det
ligger nagra forsakringsutbildningar eller nagot sant, tror jag inte det ligger
pa..vad jag vet. Men sen &r det mer sadana hér..ja..som du sager hur man
anvander systemen och sa da.

120 | Roger Ja, okej, da fick vi ut lite mer information av det har.

121 | Petra Ja, vi ar sa radda att lagga pa for vi vill inte missa nagot heller.

122 | Lena Nej d&, men Forsakringskassan ar ju en sa enormt stor organisation vi har
alltsa ja..det kan vara intressant for er att veta, vi har alltsa dver 40 miljoner
kundmoten varje ar och vi betalar ut 450 miljarder kr om aret, det ar ganska
mycket pengar, det & mer &n 1 miljard kr om dagen och for oss ar det
otroligt viktigt att vi har koll pa (skratt) vara system om man sager sa da,
och en annan san dar viktig..tycker jag..det finns ju manga viktiga aspeketer
av det har med IT alltsa en..en fordel av att alla som jobbar inom en sadan
hér organisation som varan har tillgang till ssmma system och kanske
samma information och samma.. det gor ju att man vet att alla bedémer och
gor enligt samma kriterier.

123 | Roger Hmm, just det ja.
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124 | Lena Sa om du &r och ringer till Haparanda och pratar med en handlaggare och
sen ringer till Skane och pratar med en annan handlaggare sa kan du fa helt
olika svar, och det ar ju inget bra.

125| Roger Nej

126 | Lena Sa kan det ju va nar man liksom sitter och har allting manuellt, men har
man allting, man vet att man som jobbar enligt ett visst arbetssatt och
informationen finns i liksom..i nagot IT-system som alla har tillgang till,
som alla anvander samma information, da blir det ju inte pa det séttet. Sa
jag tycker att vi okar rattssakerheten pa det sattet, att ha det pa det sattet,
istallet for att alla har sina egna sma parmar och du vet..gor lite enligt sitt
eget arbetssatt. Du kan ju styra pa ett annat satt..faktiskt.

127 | Petra& | Mmm

Roger

128 Lena Sa pa sa satt ar det ju viktigt, och sen ar det som jag tycker ar positivt for
manniskor som anvander natet, om man sager sa da, det &r ju att..det vi kan
erbjuda da om du kan komma in och se dina arenden och var i processen
och vilka uppgifter vi har om dig och allting, da far du mycket storre insyn i
varan verksamhet, vi kan liksom inte lura dig, pa nagot sétt, utan det..du har
ju mer koll.

129 | Roger Mmm

130| Lena Vi ger dig en 6kad kontroll, precis som att jag kan komma in och se allting
som jag har pa min bank, pa Internet-banken sa kan du ga in och se allting
som du har, som Forsékringskassan har, den information vi har om dig tex,
sa kan du kolla..kontrollera att den stammer och allt det har, sant &r viktigt
tycker jag.

131 | Roger ja, just det. Jag vet inte da har vi nog fatt..

132 | Petra jag tror att vi ar klara

133 | Roger ..ganska mycket information och lite till hér faktiskt.

134 Lena Har ni nagra mer fragor sa ar det bara att maila till mig.

135| Roger Sen téankte jag fraga ocksa vill du att vi skickar nar vi har skrivit ut det har,
vill du att vi skickar texten till dig sa att du kan titta igenom, sa att vi har
uppfattat det ratt.

136 | Lena Ja, det far ni jattegarna gora.

137 | Roger Da mailar vi det till dig. Och ja sen far vi tacka sa hemskt mycket for att du
stéllde upp.

138 | Lena Ja det var sa lite.

139 | Petra Men vi kanske mailar igen om vi har nagon féljdfraga eller nagot.

140 Lena Ja det &r bara att maila.

141 | Petra & | Tack och hej

Roger
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Bilaga 2, Forsakringskassan — Handlaggare

Intervjuguide

Med anvandning av IT avser vi hdr anvandningen av datoriserade informationssystem i
arbetet.

Med elektronisk samverkan avser vi elektroniskt utbyte av information mellan myndigheter
vilket mojliggors genom anvéandande av modern kommunikationsteknologi sdsom datorer.

1.

2.

Vad arbetar du med?
a. Vilken typ av drenden arbetar du med?
b. Hur lange har du arbetat har?
Skulle du kunna beskriva handlaggningen av ett drende dér du behdver uppgifter som
harstammar fran ndgon annan myndighets system?
Du kanske kan berétta lite kort vad som hander efter att en kund/klient [&mnat in en

ansokan pa papper tills beslut fattas och drendet slutligen avslutas?

Forandring mot e-myndighet

3.
4.

Hur upplever du att IT paverkar ditt arbetssatt/arbete?
Upplever du att Forsékringskassan stravar efter en 6kad IT-anvandning?
e Hur stéller du dig till en 6kad anvéndning av IT inom er organisation? Ser du det
som positivt eller negativt?
Upplever du att det finns nagon koppling mellan IT-anvandningen pa
Forsakringskassan och den pagaende omorganiseringen?
Vad anser du om elektronisk samverkan mellan myndigheter?
Skulle du kunna beskriva vilken typ av samarbete ni har med andra myndigheter?
Handlagger du arenden dar det erfordras information fran andra myndigheter?
e Hur far du tillgang till denna information?
e Sker det med hjalp av elektronisk kommunikation eller med hjélp av andra
kommunikationsmedel? (t.ex. Fax, Telefon)
e Finns det tillfallen da det ar kundens/klientens ansvar att forse er med nodvandig

information fran andra myndigheters register?
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Forandrade arbetsprocesser

9.

10.

11.
12.
13.
14.

Né&r omorganiseringen presenterades, meddelades bland annat att antalet e-tjanster som
erbjuds allménheten ska uttkas. Skulle du kunna beratta hur du tror att detta kommer
paverka ditt arbete som handlaggare?

Hur upplever du att kommunikationen ar mellan ledning och medarbetare pa
Forsakringskassan?

Anser du att Forsakringskassan tillvaratar din kompetens pa ett bra satt?

Har du erbjudits nagon kompetensutveckling for de system du arbetar med?

Kan du kort beskriva det datasystem som du arbetar med idag?

Hur upplever du att informationsutbytet fungerar inom er organisation?

e Arden elektroniskt lagrade informationen pa Forsakringskassan samlad i ett enda
datasystem?

e Om ni har flera system, samverkar de da pa nagot satt eller ar de sjalvstandiga?

e Har du fri tillgang till information inom Forsékringskassan?

e Hander det att du manuellt maste hamta information ur pappersregister inom

myndigheten eller &r den information du beh6ver lagrad i ert datasystem?

Hinder for utveckling

15.
16.
17.

18.

19.
20.

Skulle ditt arbete underléttas av ett friare utbyte av information mellan myndigheter?
Ser du nagra risker med ett 6kat utbyte av information mellan myndigheter?

Om er organisation inte har nagot elektroniskt utbyte av information i arenden dar
sadan information anvands, vad tror du att det kan bero pa?

Kanner du till vilka lagar och regler som paverkar informationsutbyte mellan
myndigheter?

Om det finns lagliga hinder, hur ser de ut?

Anser du att lagar och regler borde férandras betraffande elektronisk samverkan

mellan myndigheter?

T.ex. Sekretesslagen, Lagen om elektronisk kommunikation, PUL

21.

Kénner du till om det har framlagts nagra forslag pa lagandringar?
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Transkription
Intervju med Sara Knutsson vid Foérsakringskassan i Lund den 2/5.

Person

Dialog

Petra

Du kan val borja berétta lite om vad du jobbar med?

Sara

Bostadsbidrag framfor allt, och en tillfallig foraldrapenning, och sen &r det ju
telefon ocksa, alla samtal som kommer in, som blir kopplade till..till var
kundtjanst har sa att séga, till lokalkontoret. Ja, sa det ar sadana saker, sa har
administrativt med post som kommer in ocksa, men handléggningen &r det
bostadshidrag och tillfallig foraldrapenning, mest da.

w

Roger

Da jobbar du med att traffa kunder?

SN

Sara

Ja, precis, det ar besoksrummen ocksa.

Roger

Jaha, okej. Skulle du kunna beskriva handlaggningen pa ett arende, fran att det
kommer in..hur det kan tankas ga till.

Sara

Ja, hmm..alltsa bostadsbidrag? Vad det galler inhdmtning av information sa ar
det egentligen det som vi..ja alltsa forst..det kommer ju inte en skriftlig ansdkan
helt enkelt pa papper..mm..det dr ingenting som ligger inskannat eller sa, utan det
ar i pappersform fortfarande, pappersakter sa att saga..mm.. och da registreras
den ansokan i tva olika system, dels i ett handlaggningssystem och dels i ett
system som man anvander mer for statistikberakning och sa, alltsa for mer ja
alltsa att man helt enkelt diariefor att ansokan finns och sa..mm..dom &r inte
sammankopplade dverhuvudtaget, utan det ar da tva olika..mm.. och sen ja, gar
man igenom ansOkan och ser hur den ut och om man behover komplettera eller
sd..sa far man begara in ytterligare handlingar.

Petra

Mm, okej, men &r det inom Forsakringskassan da bara, eller ar det med andra
myndigheter ocksa?

Sara

Nej alltsa vad det géller bostadsbidrag sa begér vi in handlingarna fran den
enskilda sa att saga, viss information hamtar vi fran Skatteverket da, som
folkbokforing och sa tex. Och den hamtas automatiskt med ett par dagars
fordrojning, sa ligger det i vara system sedan, att folkbokforingen &r andrad sa att
sdga. Det &r ju den informationen som vi bygger pa, alltsa nar vi hamtar adresser
och skickar brev till folk ocksa va, med sarskilda postadresser och sa, sa den
maste ju vara korrekt liksom. Sa den informationen hamtar vi dar ifran, sa ar det
val sedan om vi begér in personbevis och sadant tex., utan det ligger helt enkelt..
Likadan vilka barn folk har och s, for dom hamtar vi ocksa, men i 6vrigt sa
begér vi in handlingar fran den enskilda.

Petra

Okej, den informationen som kommer fran Skatteverket da, far ni begara den da
eller, sa det kommer skickat till er?

10

Sara

Nej, alltsa den ligger automatiskt in systemet, sa att den uppdateras I6pande va,
nar Skatteverket far in en anméalan om &ndrad adress tex., sa handlagger dom det
och den informationen hamtar vi automatiskt, hm..sa systemet hamtar den
automatiskt kan man saga, det ligger i var interna information, folkbokfdoringen,
personnummer och civilstand &ar det da som ligger automatiskt, likadant
taxeringen tva ar tillbaka, s att 2005 ars taxering ligger inne nu sa att saga.

11

Roger

Okej.

12

Petra

Jaha, okej

13

Sara

Ja, sa i princip &r det ju dom uppgifterna som vi har tillgang till Iopande utan att
begdra in dom med lagstod sa att séaga, for det hander ju ocksa.
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14 | Roger Ar det taxeringen tva ar tillbaka som..

15 | Sara Ja, darfor att det tar en del tid att hamta upp den har tydligen, sa att nu nyligen i
borjan pa aret sa fick vi uppgifter om taxerad inkomst 2005.

16 | Roger Jaha..

17 | Sara For att nu deklarerar vi ju 2006 ars inkomst, sa det ar egentligen inte forran nu
som Skatteverket har dom korrekta uppgifterna dar och sen ska ju folk hinna
overklaga och allting och sg, sa vi far inte in dom forran i borjan pa nasta ar.

18 | Roger Nej, okej, ja det later ju rimligt.

19 | Sara Ja, det tar sin lilla tid.

20 | Petra Men da kan man saga att det ar ndgon sorts samverkan ni har med dom, pa det
sattet?

21 | Sara Ja, och hur den inhdmtningen gar till, det har jag ingen aning om om va, men
man gor val kdrningar I6pande liksom, kan jag tdnka mig.

22 | Roger Nej, det ar ju inte tekniken vi har tankt att fokusera pa, utan just sjilva
samverkan, eller..

23 | Sara Ja, precis

24 | Roger Eller ja..samarbetet d&r emellan, som vi har tankt.

25 | Sara Just den typen av information, det ar ju saddan information som vi maste ha for
att, alltsa for att Gverhuvudtaget komma i kontakt med folk, liksom s3, sa maste
vi ju bygga pa folks postadresser helt enkelt va..och likadant personnummer det
ar ju..alltsa utan dom sa har vi ju ingenting.

26 | Roger Nej det ar klart det blir ju svart. Da &r ni ganska beroende av just datorsystemen,
som ni anvander?

27 | Sara Ja, 0 ja valdigt valdigt mycket.

28 | Roger Det skulle inte fungera alls utan dom alltsa i nuléaget, om man séger.

29 | Sara Nej inte i nu..och sen ar det ju sa att det har fungerat tidigare ocksa. Det har ju
fungerat, man har tydligen haft..alltsa forsakringskort av nagot slag, alltsa sma
lappar liksom..i sa har bladdersystem liksom, déar allt har varit sa har..men man
skulle ju aldrig kunna ga tillbaka till det.

30 | Petra Nej..det har blivit mer effektivare med..

31 | Sara Ja, det maste det ha blivit, det utgar jag ifran.

32 | Petra Ohh, ja..

33 | Sara Sen &r det ju samtidigt s, att i och med att all den hér informationen ligger i
datorerna, sa ar det ju ocksa sa att nar ett system inte fungerar, sa ar det ju..da
fungerar ju intenting heller, eftersom att ingenting..allting handlaggs ju i datorer.

34 | Roger Men sa att..du beréatta att ansékningen kommer in pa papper, och den skannas
aldrig in pa nagot stt..

35 | Sara Vad géller bostadshidraget sa gor det inte det, det ar ett av dom arendeslagen
som ligger i pappersform fortfarande.

36 | Roger S& man har ett arkiv med papper dar da?

37 Men skriver ni in det da, ni skriver inte.. Dom uppgifterna skriver ni inte.. Jo
men det sa du innan, att du skriver in dom uppgiferna..

38 | Sara Ja precis, dom uppgifterna som behdvs for sjalva handlaggningen skriver vi in,

men sjéalva ansokan som ar underskriven, den skannas inte in, troligtvis sa
kommer man ju att andra pa det sa att det blir..dom ska skannas in ocksa. Men
som det &r nu sa ar det i pappersform. Men sen i och med att man gor sjélva
berakningen sa lagger man ju in alla siffror och sa va, i sjalva
handlaggninssystemet.
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39

Petra

Men har du tillgang till andra system inom Férsakringskassan eller ar det bara,
eller ligger allt i ett system?

40

Sara

Nej alltsa det ar ju begransat med tillgang, sa att tanken &r ju, alltsa att man for
sakerhets skulle ska ha, alltsa vissa saker har alla tillgang till helt enkelt, som
alltsa..alltsa personuppgifter och sa va, enklare och sa va, sen &r ju tanken att du
ska bara ha tillgang till det du behdver for att kunna arbeta.

41

Petra

Mmm

42

Sara

Sa att..alltsd man har tillgang till olika saker beroende pa vart man arbetar med,
och sa ska det vara ocksa, det ar valdigt kontrollerat, allt man gor, man
uppdaterar det hela tiden for att folk inte ska sitta med koder som dom inte
anvander tex.

43

Roger

Ja, ndr ni loggar in i datasystemet, loggar ni in med nagot kort da, eller med
anvéandarnamn och l6senord?

44

Sara

Hmm, man loggar in med detta kortet hér (Sara visar sitt passerkort) 6hh..satts i
en kortlasare och sen loggar man dven in med en kod.

45

Roger

Ja, okej for dom berattade det pa Skatteverket att de hade ett liknande system.

46

Sara

Ja, jo, det ska ju kunna ga att spara precis vem som har gjort vad och sa. Sen ar
det ju inte sarskillt ofta man gor det misstéanker jag men det ska ju synas vad man
har gjort tex.

47

Roger

Ja okej, vi har ju da skrivit ner en liten guide har och vissa av detta ska da vara
viktiga.. Det kan ju vara lite abstrakta fragor vi staller ocksa, svara och svara pa,
men upplever du att Forsakringskassan stravar efter en 6kad IT-anvandning?

48

Sara

Definitivt ja..

49

Roger

P4 vilket satt d&?

50

Sara

Hmm..alltsa egentligen sa som man marker det mest &r val den informationen
som man gar ut med till allméanheten om att det ska bli enklare och alltsa
egentligen att allting ska man skéta hemifran via Internet foretradesvis. Sa att pa
sa vis ska det ju 6ka, och det maste man ju bygga ut och gora mer latthanterligt,
bade vad det galler for var del i handlaggningen och vad det géller for de som
anvander tjansterna, sa att saga, men framforallt sa ar det val pa sa vis som det
ska utokas, liksom att det galler just sjalvbetjaningstjanster och det &r ju en stor
ambition nu framdver liksom.. att det ska bli battre och att man ska uppmana fler
manniskor framforallt att anvanda de hér tjansterna istallet for att fylla i papper
0SsV.

51

Petra

Hur tror du att det kommer att paverka sitt arbetssatt?

52

Sara

Ja, alltsa egentligen &r det ju inte sadar valdsamt stor skillnad egentligen for vad
det galler, alltsa vad det géaller sjalvbetjaningen..sa dom uppgifterna som kommer
in via sjalvbetjaningen, dom hamnar liksom automatiskt i samma system som
pappersuppgifterna hamnar, sa det paverkar inte sadar valdsamt mycket i
dagslaget kan jag inte saga, men daremot man skulle ju kunna goéra det enklare,
alltsa tar man tillfallig foraldrapenning da...da ar tanken att du ska bara logga in
med din e-legitimation och sa ska du kryssa i sa har vad du begar osv. Och det
systemet skulle man ju kunna forbattra sa att..kanske jag tanker mig att man
skulle kunna 6ppna upp..sa fort arendet hamnar hos oss, sa kan det som har fyllt i
blanketten inte gra nagonting med det, utan da maste vi skicka hem
papperslappar till dom som dom ska kryssa i, pa osv, det man hade kunnat gora
ar att 6ppna upp arendet igen, sa att dom hade tillgang till det och kunde &ndra i
det osv va..for att som det ar nu sa blir det lite kaka pa kaka, kan man tycka
liksom att..far vi inte all information direkt, sa blir det genast mycket
omstandigare, det blir det.
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53

Roger

Ar det ndgonting som ni diskuterar och pratar mycket om, mellan.. Kollegor
emellan, hur det fungerar och hur det skulle kunna fungera?

54

Sara

Jag upplever nog som att man mest pratar om vad som inte fungerar.

55

Roger

(Skratt) Det kan man tanka sig..sa brukar det vara.

56

Sara

Ja, det brukar det va..eftersom som att det &r ju det vi mérker egentligen och sen
ocksa det..det kanske inte &r helt latt heller i den har organisationen och fa upp
forslag och idéer..det blir svarare och svarare skulle jag kunna tanka mig, jag har
vart har sapass kort tid, s jag har inte sadar..jag har inte nagra jattemajligheter
att gora jamforelser, men..men i och med att det blir mer och mer toppstyrt sa ar
det ju ocksa svart att fa fram sadana saker.

57

Petra

Hur kanner du att kommunikationen ar mellan ledning och medarbetare? Far ni
information om vad som h&nder?

58

Sara

Ja och nej kan man vl séga, alltsa det forandras sa valdigt valdigt mycket nu
och..alltsa man far ju évergripande information ratt sa Iopande skulle jag vilja
sdga, sen..mm..sen kan jag val tycka ibland kanske att kommunikationen s hér
ar..i och med att det finns sa manga olika led av chefer, att den kommunikationen
kanske inte alltid &r helt lodrat som den skulle vara liksom, utan att det..all
information gar inte vidare hela vagen kan man val saga liksom, och tvartom
ocksa att den gar inte nedifran och upp precis som den ska heller alltid. Men det
ar ju alltid svart, speciellt nar man gar fran..alltsa fran en typ av en organisation
till en annan, det ar klart det blir problem i bérjan..det ar inget konstigt
egentligen. Det &r ju inte alltid friktionsfritt (skratt)

59

Roger

Nej det ar det val aldrig egentligen..

60

Petra

Nej absolut inte..

61

Roger

Men kénde ni till ndgonting om omorganiseringen, att det skulle komma innan
man presenterade den nu i var?

62

Sara

Ja, alltsa det har..alltsda omorganisationen har ju varit..egentligen sa har det val
varit ganska lépande, nu har ju jag kommit in mitt i det, men alltsa det har ju
varit ett par olika omorganiseringar egentligen..eller man har ju gatt stegvis
ganska mycket och man har..alltsa det har ju varit mycket diskussioner om hur
det kommer och se ut och varfér man ska forandra saker och ting och sa va, men
vi har ju inte haft nagot besked pa hur resultatet faktiskt..eller vilken l6sning man
faktiskt har tankt ut har vi ju fatt i princip i samband med..med att man gick ut
till massmedia om det, i ungefér samma dgonblick, om jag inte minns fel, att det
va, att det skulle ut da..

63

Sara

Mmm..men jag vet inte, pa ett vis kan man ju sédga att omorganistionen har val
egentligen pagatt sen det blev en statlig myndighet, att fran det sa har man
forsokt forandra det I6pande, sa vitt jag begriper det i alla fall, men sen vad som
var syften ar och sa och hur man diskuterat sig fram till det osv och vilka olika
alternativ som har funnits..det vagar jag inte riktigt svara pa, men det har ju varit
forandringar sen dess, kan man saga, konstant i alla fall. Bade i sma grupper och
liksom mer Gvergripande.

64

Roger

Hur kommer det att se ut har i Lund? Du skulle inte vara kvar héar sa du.

65

Sara

Nej, jag ska inte vara kvar, alltsa dels sa har man ju nu..mm..det har man gatt ut
med i massmedia ocksa att det &r arbetsbrist helt enkelt, sa att man sager upp
folk da, man har gjort kretsar och séger upp dom som alltsa ja..forst in sist ut,
eller tvartom heter det, sist in forst ut heter det..och tvartom..

66

Alla

Skratt!
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67

Sara

Hmm..sa att det forandras ju, att det blir ju farre medarbetare och dels sa &r det ju
sa att man omorg.. man gér omorganiserar inga inom dom sma grupper som har
varit ocksa att man forandrar arbetsséttet, att det blir val kanske mer..mm..mer
specialisering helt enkelt. Sa som vi har arbetat har nu har vi gjort allt mojligt
liksom, men att det ska, du ska syssla foretradesvis med en sak.

68

Roger

Har ni nagot..hur &r informationsutbytet inom organisationen? Har ni nagot
intranat eller ndgot saddant som ni anvander er av?

69

Sara

Ja, det har vi, dels sa finns det ett nationellt och dels sa har vi dom pa lansniva,
alltsa i och med att det har varit lansorganisationer hela véagen tidigare sa har
man haft Intranat for varje lan dar man publicerar lokala saker och sa. Och..alltsa
dom fungerar bra, dom ar véldigt bra pa dom har Intranaten sa ligger ju lagtexter,
det ligger alla..alla systemen som vi faktiskt anvander ligger dar och..och
framforallt information da ocksa.

70

Petra

Okej, sa ni jobbar mot det har da?

71

Sara

Telefonlistor och ja..man kan..alltsa ja, det ligger ju information, tex kommer det
en lagandring om nagonting sa ligger information dér, och liksom och sa..det &r
egentligen darifran man hamtar alla nyheter pa nagot satt, och det ar mycket
mycket hela tiden..

72

Petra

Okej, sa det anvands dagligen?

73

Sara

Jaja, absolut.

74

Roger

Dom bitarna verkar fungera bra?

75

Sara

Ja, just den biten, vara Intranat fungerar bra, definitivt. Man hade ju kunnat saga
att man kunde vara uppbyggda battre eventuellt, men att informationen fungerar
vél hyfsat i alla fall, det &r vissa soksidor som inte &r sarskillt bra liksom, som
inte ar sa uppdaterade och sa men att i stort sa tycker jag nog att den fungerar
bra, sen ar det sakert olika vad folk tycker om det ocksa.

76

Petra

Men dom har tva systemen som du prata om innan, dar man la in en ansokan, &r
det genom det ocksa?

77

Sara

Nej, dom &r separata program, alltsa det finns..det &r ratt manga olika program vi
anvander oss av..mm.. Dels har vi ett program som egentligen till stor del &r till
bara for att hamta in information som ligger internt liksom, om personer och sa
vilka arenden dom har pagaende och allt mojligt om dom sa att saga, alltsa det vi
far lov att veta om folkbokforing osv, och sen har vi handlaggningssystem dar
den faktiska handlaggningen sker..mm.. och dels registreringssystem, ja det ar
tva olika handlaggningssystem i alla fall, registreringssystem osv, sa det &r
ganska manga program som anvands just for..

78

Roger

Samverkar nagra av dom hér programmen?

79

Sara

Vissa av dom ja..men inte alla. Vissa hamtar uppgifter automatiskt fran andra
program, och vissa gor det inte, men sa anvands dom till olika saker ocksa.

80

Roger

Hur tycker du att det fungerar det interna informationsutbytet? Fattas det nagon
gang..kanner du att det kan vara for omstandigt att hamta information, som finns
inom Forsakringskassan i ndgot lage eller tycker du att det fungerar bra?

81

Sara

Ja, alltsa det beror pa hur du menar, alltsa menar du information som jag liksom
behover dagligen..

82

Roger

Ja.
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83

Sara

Ja, alltsa visst det ar klart det kan vara omstandigt ibland att du maste ga in i mer
an ett program majligen, just for att vissa program éar till for..just for att det
ligger information i dom men..mm..men jag skulle vél inte s&ga att det &r
séarskillt omstandigt faktiskt, det skulle jag inte. Mojligtvis skulle man kunna
gora det enklare i alla fall men..och det kommer man ocksa sékert att gora i och
med att vissa handlaggningssystem ska bort och bytas ut av nya och s, och da
kommer man sakerligen att samordna det pa ett annat vis.

84

Roger

Har det med omorganiseringen att gora, att man ska byta ut.

85

Sara

Nej egentligen inte, tror jag inte, det &r vissa program eller ett som &r gammalt,
det &r dos-liknande kan man val nastan s&ga, fast det fungerar ganska bra med
tanke pa hur gammalt det faktiskt ar, men s vitt jag forstar sa ar det nagot avtal
som gar ut, som gor att det ar ingen som skoter om det langre sa att darfor sa ska
det val forandras..och sen sdkert ocksa darfor att det ska bli modernare, du ska
kunna skanna in saker och sa.

86

Roger

Ja, okej

87

Sara

Sa det blir sakert forandringar pa den biten ocksa, just att det blir lattare att ha
information pa samma program.

88

Petra

Du pratar om att ni utbyter information med Skatteverket, ar det ndgon annan
myndighet som ni..som du har kontakt med?

89

Sara

Inte egentligen som jag har kontakt med, det ar klart att ibland sa behéver man ta
kontakt med Socialforvaltningen eller sd angaende ndgonting, men det ar liksom
inte direkt pa nagon daglig basis, utan alltsa framforallt nar det galler
bostadsbidrag sé ar det ju Skatteverket som ar grundpelaren pa nagot vis, det ar
den informationen vi bygger pa valdigt mycket.. Nej sa att framfor allt ar det ju
det, men visst ibland s& behéver du..det kan vara Socialforvaltningen eller det
kan vara Kronofogdmyndigheten eller ndgonting sadant..ibland va, men det &r
inte ofta.

90

Petra

Hur inhamtas den informationen i sddana fall?

91

Sara

Ja, alltsa for det mesta gar det bra att ringa helt enkelt, men att som myndighet s&
har du ju méjlighet ocksa via.. alltsa en skriftlig forfragan med lagstadga, sa att
det ar ingenting som man kan kréava att fa uppgifter per telefon utan det..det kan
behovas skriftligt ibland och da faxar man det eventuellt..

92

Roger

Ké&nner du att det ar hinder mellan informationsutbytet mellan myndigheter,
kanner du att det ar ett problem att man maste skicka da..skriftliga begaran..

93

Sara

Jo, det &r Kklart att det kan vara det, alltsa det hade ju i manga fall underlattat
handlaggningen, men alltsa framforallt sa ar det..det finns ett sadant har
arendeslag som &r jatteproblematiskt just vad det det galler det. Bostadstillagg,
det ar alltsa bostadsbidrag fast for pensionarer och..ohh..sjukersattning och
aktivitetsersattning och sadant..och det skiljer sig fran bostadsbidraget sa till vida
att man baserar berakningen pa de uppgifter som faktiskt finns redan, alltsa man
baserar det pa..om vi skulle gora det idag sa skulle vi basera det pa den
taxeringen som vi alldeles nyss har gjort, alltas uppgifterna som fanns vid
arsskiftet 2006.

94

Sara

Och dom uppgifterna har ju Skatteverket..vi begar in dom fran den enskilda och
sen ska dom dessutom éverensstamma med det som Skatteverket sager va..sa att
det blir en sadan dér dubbel kommunicering, och dar kan man ju tycka att det
hade varit mycket lattare om vi bara hade fatt allting inskjutsat, da hade man
kunnat rakna ut det direkt, men att sa far man inte gora, utan det ska begéras in
och sen sa har vi ju..alltsa vi &r ju skyldiga att utreda det sa pass langt att vi
faktiskt fragar Skatteverket ocksd om det, men att det blir valdigt véldigt dubbelt
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eftersom att det ska godkénnas ocksa av..av den som uppgifterna galler liksom,
darfor blir det lite..kan det bli lite dubbelt.

95

Roger

Det blir dubbelt arbete i nagon man dar da..

96

Sara

Ja, precis, och for dom allra flesta som soker det hér ocksa, hade det ju
underlattat om vi hade haft upppgifterna redan, for dom tycker att det ar
vansinnigt att forst ska vi fa dom att skriva ner pa ett papper, dom uppgifter som
vi sen kommer att hamta och stammer det sen inte sa masta vi hora av oss till den
det galler och sager att det inte stammer och da far man gora sa istallet, sa att for
dom allra flesta hade det ju underlattat..men sen &r det ju ocksa sa att det finns ju
alltid problem med att byta uppgifter sa.

97

Roger

Vad &r det for problem du tanker pa?

98

Sara

Jar tanker vél egentligen pa..alltsa ja menar sa som diskussionerna allméant gar
kring det, att det skulle kunna vara integritetskrankande och sa..och det &r ju
kanske egentligen fragan hur integritetskrankande det faktiskt ar, eftersom det ar
ju anda det har handlingarna..uppgifterna ar ju offentliga, sa att det ar val mer det
har med att samkora register liksom att man.. med alltsa for de allra flesta
manniskor skulle det sakert inte ha nagon betydelse..

99

Petra

Nej precis, det dr ju var man drar gransen.

100

Sara

Ja, precis..ja..

101

Roger

Ja, just det. Nu har vi fatt fram ganska mycket har. Man behéver liksom inte
anvanda de har fragorna, utan det kommer automatiskt.

102

Sara

Ja, fast jag tyckte det vara bra att ha dom fran borjan, for att jag undrade lite nar
min chef kom och s sager sa att ni skulle prata om informationstekniken eller
sd..utbyte av information, da tankte ja sa, nej men det maste ju vara fel person att
vanda sig till for jag ar ingen teknikmanniska (skratt)

103

Petra

Men det va ju da inte..

104

Sara

Nej jag forstod det.

105

Roger

Vi har ju tankt att fokusera pa upplevelser hur de anstallda upplever det hér och
hur det fungerar, darfor sa vill man ju verkligen ha nagon som arbetar med
det..inte nagon som ar sakkunnig pa det tekniska omradet, for det var ju inte det
vi hade tankt.

106

Sara

Nej, precis

107

Petra

Jag tankte pa det..om ni infor nya system och sa déar, nu har inte du vart har sa
lange, men kanner du att du far kunskap om det, eller kompetensutveckling eller
liknande?

108

Sara

Ja, det tycker jag nog, och det jag framfor allt kan tdnka mig nar man infor nya
system sa kommer det att vara stort fokus pa det..det ska alla kunna, darfor att
det ska ga sa effektivt till som mojligt, sa ska alla kunna det, s det tror jag nog
inte ar nagot storre problem, att man brister i kompetensutveckling vad det galler
systemen.

109

Petra

nej..

110

Sara

Daremot sa finns det inte alltid s& mycket tid till kompetensutveckling utdver
det, men att systemet kommer man alldeles sakert att 1dagga mycket tid for, det
tror jag.
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111 | Roger Skulle du kunna ténka dig att komma tillbaka till Forsékringskassan sen, eller du
kanske ska jobba vidare inom Forsakringskassan nagon annanstans?

112 | Sara Nej, det ska jag inte gora, jag ar arbetslos fran den attonde, men att ja, det &r ju
mojligt, jag ska ju inte séka mig tillbaka till samma arbetsuppgifter, men andra
eventuellt.

113 | Roger Ja, just det okej.

114 | Petra Ar vi klara da, jag vill bara inte missa nagonting

115 | Roger Det ar svart att ga harifran nu, nar man har mojligheten att fraga.

116 | Sara Nej det &r bara att fraga pa.

117 | Roger Ja, nu kan man ju inte komma pa nagonting heller..

118 | Sara Ar det magsiteruppsats ni skriver?

119 | Roger Nej det ar kandidatuppsats.

120 | Roger Vi ska sétta 0ss och transkribera det hér.

121 | Sara Ja det ar sa lagom roligt kan jag tanka mig (skratt)

122 | Petra Ja det tar nog ett tag, nej men jag tror vi ar klara, eller vad tror du?

123 | Roger Ja, alltsa..

124 | Petra Om det skulle var nagonting mer kan vi aterkomma da?

125 | Sara Absolut, javisst kan ni gora det, sa antingen maila mig eller min chef Helena.

126 | Roger Om du vill sa kan vi skicka transkriptet av det som vi har pratat om..

127 | Sara Ja, Jo men gor gérna det..

128 | Roger Om det ar nagonting som du skulle vilja andra, eller ndgot som du tycker &r fel.

129 | Sara Jo men absolut

130 | Petra Det later bra, da far vi tacka dig.

131 | Sara Ja, tack sjalva, det var skoj, lite roligt att géra nagon annat.

132 | Roger En liten paus..Har ni bara tva besoksrum?

133 | Sara For ja precis for spontana besok, sen har vi besoksrum for bokade besok ocksa,
sa det va det som blev lite knas nu.

134 | Roger Ja, okej..

135 | Sara Men har &r i allmanhet for lite besoksrum och lite for lite bemanning ocksa, men

sa ar det ju.
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Bilaga 3, Skatteverket — Informationsansvarig

Intervjuguide

Med anvandning av IT avser vi hdr anvandningen av datoriserade informationssystem i
arbetet.

Med elektronisk samverkan avser vi elektroniskt utbyte av information mellan myndigheter
vilket mojliggors genom anvéandande av modern kommunikationsteknologi sdsom datorer.
Inledning

1. Vad arbetar du med?

2. Hur lange har du arbetat har?

Forandring mot e-myndigheter
3. Hur upplever du att IT paverkar ditt arbete?
4. Upplever du att IT-anvandningen paverkar utformningen av er organisation?
5. Upplever du att Skatteverket stravar efter en 6kad intern IT-anvandning?
e Hur staller du dig till en 6kad anvandning av IT inom er organisation? Ser du det
som positivt eller negativt?
6. Vad anser du om elektronisk samverkan mellan myndigheter?
7. Skulle du kunna beskriva vilken typ av samarbete ni har med andra myndigheter?
8. Pa vilket satt samverkar ni elektroniskt med andra myndigheter idag?
e Samarbetar Skatteverket med andra myndigheter for att uppna en okad elektronisk
samverkan och ett 6kat informationsutbyte? Hur lange har detta pagatt?
e Finns det tillfallen da det ar kundens/klientens ansvar att forse er med nddvandig

information fran andra myndigheters register?

Forandrade arbetsprocesser

9. Arbetar ni med att utfka antalet e-tjanster som erbjuds allmanheten?
e Hur kommer detta att fordndra det sétt ni handlagger &renden idag?
e Hur kommer detta att paverka utformningen av er organisation?

10. Hur upplever du att kommunikationen &r mellan ledning och medarbetare pa
Skatteverket?

11. Anser du att Skatteverket tillvaratar kompetensen hos de anstallda pa ett bra satt?

12. Erbjuder Skatteverket nagon kompetensutveckling for det/de system ni arbetar med?

e Har du erbjudits nagon kompetensutveckling for det/de system du arbetar med?
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13. Kan du kort beskriva det datasystem som du arbetar med idag?
14. Hur upplever du att informationsutbytet fungerar inom er organisation?
e Arden elektroniskt lagrade informationen pé& Skatteverket samlad i ett enda
datasystem?
e Om ni har flera system, samverkar de da pa nagot satt eller ar de sjalvstandiga?
e Har du fri tillgang till information inom er myndighet?
e Kan du forse dig med den information du behover i ert datasystem eller hander det

att du manuellt maste hamta information ur register inom myndigheten?

Hinder for utveckling
15. Ser du nagra risker med ett 6kat utbyte av information mellan myndigheter?
16. Hur skulle ert arbete underlattas av ett friare utbyte av information mellan
myndigheter?
17. Om er organisation inte har ndgot elektroniskt utbyte av information i drenden dar
sadan information anvands, vad tror du att det kan bero pa?
18. Kanner du till vilka lagar och regler som paverkar informationsutbyte mellan
myndigheter?
19. Om det finns lagliga hinder, hur ser de ut?
20. Anser du att lagar och regler borde foréandras betraffande elektronisk samverkan?
T ex. Sekretesslagen, Lagen om elektronisk kommunikation, PUL

21. Kanner du till om det har framlagts nagra forslag pa lagandringar?
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Transkription

Intervju med Anders Andersson vid Skatteverket i Malmd den 26/4.

Person

Dialog

Petra

Da kan val du borja berétta lite om vad du heter och vad du arbetar med.

Anders

Jag heter Anders Andersson och ar informationsansvarig har pa Skatteverket
Sodra region, som da omfattar Skane, Blekinge, Kalmar och Kronobergs lan,
vi ar ungefar 1800 anstéllda i hela regionen. Vi &r da en av skatteverkets
regioner och vi dr da en myndighet i hela Sverige, Skatteverket ar en
myndighet, regionen &r ingen egen myndighet utan en del av Skatteverket.

w

Petra

Ja, och vad jobbar du med lite mer exakt?

Anders

Alltsa, mitt ansvarsomrade ar ju extern och intern information
kommunikation och det omspanner da den interna och externa
kommunikation, mediekontakten och olika omraden som det ligger inom,
dom tva omradena som egentligen kanske man sager ar samma omrade, ja, Vi
ska inte ga in pa det omradet.

Petra

Men det ar d& inom Skatteverket?

Anders

Ja inom, ja pa regionniva da..

Petra

Ja, okej, hur l&nge har du jobbat har?

||| O

Anders

Jag har jobbat har sen 88, och med det har, alltsa som informationsansvarig
har jag varit sen 2001.

Petra

Okej, mmm..

10

Roger

Som informationsansvarig da har mycket uppdrag utat, alltsa vara ett ansikte
utat, for Skatteverket?

11

Anders

Ja det har ja ju da.

12

Roger

Mot medier?

13

Anders

Ja, mot medier, ja dven nér vi har samarbete med andra organisationer,
myndigheter osv, sa jobbar jag mycket med det, vi vill ju pa manga sétt arbeta
tillsammans med andra myndigheter och andra organisationer, darfér vi tror
att genom att verka tillsammans sa far vi storre effekt. Jag kan ta ett exempel,
i december sa startade vi ett samarbete med Skane Idrotten och Skanes
Fotbollsforbund just for att informera Idrottsklubbarna om vad som &r viktigt
att tanka pa nar det galler skatter och avgifter, och da bildade vi ett samarbete
med dom darfor att genom dom &r det lattare att informera, idrottsférbunden,
den informationen de skickar till sina klubbar den har ju en annan styrka
kanske &n om vi skickar ut brev anonymt till klubbarna.. kommer vi in dar pa
en klubb i dom lagre serierna. Men kan vi da formedla den informationen i
samverkan med Skanes Idrottsforbund sa &r vi och idrottsférdsbundet
Overtygade om att det ger en helt annan effekt &n att vi forsoker bjuda in oss
till klubbarnas arsmoten osv. Genom att verka sa far vi en annan styrka i vart
arbete

14

Roger

Dar kom vi in lite pa samverkan, och det &r just det som vi ska behandla hér,
det ar ju da elektronisk samverkan som vi har inriktat oss pa, men hur ser
samarbetet ut med andra myndigheter? Samverkar ni pa nat satt med andra
myndigheter som ni forsdker samverka men olika organisationer?

15

Anders

Ja, vi har ju ett samarbete nar det galler foretagsregistrering, jasa att starta
foretag, dar vi da samverkar med bolagsverket, nutek, ja, med andra ocksa.
For att gora det latt nar du vill starta ett foretag, dar du har en ingang kan man
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séga, till oss, alla myndigheter, jag tror den heter foretagsregistrering.nu, det
kan vi kolla sen, men det &r en sadan dar tjanst som vi da har elektroniskt, nar
du vill registrera ditt foretag, sa gar du in pa det.. foretagsregistrering.se heter
den.

16

Roger

Ja, okej, det var precis det som var inkorsporten till vart arbete med det har,
det verkar vara en del av 24-timmarsmyndigheten.

17

Anders

Ja det kan man séga, ja, ni kan se hér, foretagregistrering.se

18

Roger

Det dr alltsa for bolagsregistrering da, helt enkelt?

19

Anders

Ja, det ar val ocksd om du startar en enskild firma.

20

Petra

Ja, sa da kan man ga in pa en sida, och gora allting pa samma sida, om man
sager sa?

21

Anders

Ja, for det ar ju lite det som ar utvecklingen i samhallet, alltsa du..nar du har
kontakt med myndigheterna sa vill du ha lost dina fragor, sen om det ar
Skatteverket, Forsakringskassan eller Bolagsverket, det bryr du dig inte sa
mycket om, du vill ha ditt, antar vi i alla fall, ja det &r vi ratt sakra pa, da vill
man ha ett paket, man bryr sig inte sa mycket om vem det &r, jag vill ha mina
fragor I6sta, jag ska registerera foretaget, jaha hjalp mig med det da, jag
behdver skatt, skattearenden, f-skattesedel, ja da kan jag fa los det, men da ar
det bra att du kan fa det pa ett och samma stlle, istallet for att du forst far ga
hit och sa far du ett papper och sen till Bolagsverket, och sa kanske de i varsta
falla séger du har inte det pappret med dig fran skatteverket och sa far du ga
hit igen osv, det jobbar vi ratt mycket med, att man ska hitta en ingang.

22

Roger

Mmm.. hur fungerar det samarbetet, har ni da elektronisk samverkan med
andra system, eller med andra myndigheters system?

23

Anders

Ja, pa nagot satt.. jag vagar inte ga in pa tekniken..

24

Roger

Nej, inte just tekniskt, utan mer om det finns eller inte?

25

Anders

Ja, det har da nar man registrerar det har pa ett foretag, sa sker det i nagon
samverkan, men hur det funkar vet jag inte, men det sker elektroniskt pa
nagot satt, uppgifterna férmedlas, men jag vagar inte svara pa hur och exakt
hur det sker.

26

Petra

Men det &r inte sa att ni har nagon information till systemet i Bolagsverket,
eller att ni har tillgang till nagon information dar, utan dom registrerar, sa ni
kan inte ga och kolla vad de som har registrerat sig har skrivit i Bolagsverket?

27

Anders

Nej det tror jag inte, inte pa det sattet att vi har direktkonto, det tror jag inte
nej.

28

Roger

Nej, just det, men det har foretagregisrering ar det da en egen organisation
inom organisationen, eller &r det bara ett ansikte utat?

29

Anders

Man kan sdga att det &r ett samarbete, den portalen..

30

Roger

Ja, okej det &r en portal utat mot allmanheten, som alla kan vénda sig till, och
sen sluts det ratt inom myndigheterna per automatik. Ja, det &r ju intressant
det ar precis sadana saker som vi fastnade for i borjan, nar vi borjade titta pa
vad vi skulle skriva om.

31

Anders

Sen vet jag att vi hade det har VISAM-projektet, det var ett regeringsuppdrag
dar vi skulle samverka myndigheter tillsammans. Och prata garna med Bengt
Lagerlév nér ni traffar honom, for dér hade vi ett forslag, nar det géllde, vad
ska man kalla det, ”min akt”, det handlade om, ndr man kommer hit for forsta
gangen till Sverige sa ar det ju en hel del myndighetskontakter som maste
I6sas, man maste ga till migrationsverket osv, och tanken da med "min akt”
var ju da forslaget att man skulle ha alla sina uppgifter i sin akt, och sen
skulle man ga med den till olika myndigheter och sa fyllde man pa och sen
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hade man allting samlat.

32 | Petra Jaha, okej.

33 | Anders | Det var just for att underlatta. Da vet jag att, var det inte i Irland? Kolla det
med Bengt, men dar fanns det sadana tankar att man skulle ha sin akt, pa ett
sadant har kort (Anders visar sitt passerkort), pa chipet.

34 | Roger Jaha, oj da, nar borjade detta?

35 | Anders | Ja, ska vi se hdr, det var nog ett par ar sedan.

36 | Roger Sa det ar sa pass nyligen?

37 | Anders | Irland ville infora det har systemet, ja prata med Bengt om det hér han
jobbade ratt mycket med detta, men jag vet inte riktigt vad som har hant med
detta nu va, men det var ett forslag som kom upp.

38 | Roger Okej, men blev det inget mer an ett forslag?

39 | Anders | Ja, kolla det med Bengt, for sen..

40 | Petra Ja vi kan ta det sen..

41 | Anders | Men det ar en sadan dar.. eller i forlangningen skulle man kunna saga att det
var ett elektroniskt system, i alla fall nagon slags vision.

42 | Roger Mm.. just det ja, det brukar borja sa.

43 | Petra Mm.. Precis och sen far man arbeta med det.

44 | Anders | Jaja, precis sen kan det bli en hel del, eftersom vi & myndigheter sa uppstar
det ofta en hel del formaliteter som man maste 6sa, det gar inte att byta
uppgifter hur som helst osv.

45 | Roger Ja, precis, det &r stora hjul som ska snurra.. Ja det var intressant..Vi kanske
skulle anvanda oss av de har fragorna ocksa.. IT-anvandning hur upplever du
att den paverkar er organisation, har du nagon uppfattning om hur det &r, det
ar en ganska stor fraga, ganska abstrakt..

46 | Anders | Jadet ar en stor fraga, men det &r klart att det paverkar, alltsa vi pa
Skatteverket har jobbat och kommit valdigt langt med det, vi var ratt tidigt
ute, jag tror -96, var vi bland dom forsta myndigheterna da, som anvande
webben pa det sattet att vi formedla information. Jag kommer ihag, det var
vél val i samband -96 eller -98, ja det kan ni kolla upp, men da fanns det da
mojlighet att for forsta gangen folja valresultatet via Internet, och da vet jag
att det fanns, det var en demonstration pa vart huvudkontor, och vi lyckades
vl 6vertyga journalisterna att man kanske skulle kopa ett sadant dar modem,
och se vilken utveckling det har fatt sen och att det kanske va nagot att ha.

47 | Roger Ja det later helt fantastiskt, nar man tanker tillbaka pa det.

48 | Anders | Och det ar inte sa langesen, det &r elva ar sedan, det ar en enorm utveckling.

49 | Petra Ja, nu har i princip nastan alla eller dom flesta Internet hemma.

50 | Anders | Ja, och det kan man se har ocksa, nér jag borjade -88 hade vi terminalrum,

som det hette, jag tror man hade tre i varje sadan déar hdrna, man fick ga in
och sa fanns det ett kort, sd drog man det och sen, jag glommer aldrig det dar
vibrerande ljudet, och sen fick man da upp dar sa fick man da sla. Men sen
tog det inte manga ar forran det har kom med att man fick fler och fler sadana
har terminaler och sen ja, -93 -94 hade i princip alla en dator pa sitt skrivbord.
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51

Roger

Vad &r det for system ni anvander till datorerna, har ni ett egendesignat
system, som ni arbetar i?

52

Anders

Vi har ju olika system for drendehantering och sen har vi ett Intranat.

53

Roger

Ja just det ja, men drendehantering det &r inte en plattform med olika
arendetyper och olika saker, utan ni har flera olika system som ni anvander?

54

Anders

Ja det har vi da beroende pa vad det &r, det beror vél ocksa pa vilka
dataregister de har uppgifterna lagras i.

55

Petra

Sa vissa har tillgang till olika system?

56

Anders

Ja, man har bara tillgang till dem systemen som man behdver for sitt arbete,
for det ar ju sekretessregler, man kan inte titta pa allt, varje medarbetare har
ju da sarskilda behorigheter pa sitt kort, som da ar avpassat for den
arbetsuppgiften du har, sa kommer man at de system och register, osv, som
man behdver, och inga andra.

57

Roger

Sa man loggar in med ett passerkort?

58

Anders

Ja vi har ett sadant har passerkort, som man satter in i sin datorn, och sa
loggar man in. Och det gor ju ocksa att var jag an ar i landet, om jag gar in pa
ett Skattekontor, sa kan jag alltid komma &t min e-post, med det har kortet.
Och da &r vi ju inne pa det har att det paverkar oss mycket pa det séttet, nu
nar vi ar en myndighet, sedan ett antal ar tillbaka, alltsa skota handlaggningen
av vissa uppgifter, vi kan koncentrera dom, det spelar inte sa stor roll
egentligen var de handlaggs, de har uppgifterna.

59

Roger

Nej, just det ja, for det &r samma system, ett centralt system, samverkande da.

60

Petra

Ja just det ja, man kan befinna sig var som helst.

61

Anders

Ja och det gor ju da att vi kan effektivisera oss pa det sattet, och det gor ju att
vi har ju nu en sadan héar process pa gang inom Skatteverket, dar vi kanske
flyttar vissa arbetsuppgifter som inte dr sa vanliga, om man har dom pa alla
kontor, man kanske lagger dom pa ett par orter i landet och sa far dom skota
det, sa kan man gora det lite mer storslaget och lite mer effektivt.
Boupptackning ar sant som vi har pa tre stallen och i var region sa ar det da
kalmar, sen finns det da pa ett par andra stallen. Dom lases ju da in maskinellt
och sen jobbar man med dom i datorn.

62

Roger

Mm.. Har ni nagon pappershantering av darenden éverhuvudtaget eller allting
ar elektroniskt?

63

Anders

Nja, vi har pappershantering fortfarande, vi hoppas ju till exempel i
deklarationstider, att s& manga som majligt lamnar in elektroniskt, for da
slipper vi hela den har inregistreringen.

64

Roger

Hur fungerar det nar man lamnar in deklarationen pa papper? Lases den in
maskinellt till ett system, eller arendet handlaggs pa pappersvag?

65

Anders

Nej uppgifterna pa blanketten lases in, eller registreras in, ar det inga
andringar eller sa, om man tittat pa en deklarationsblankett sa finns det en
streckkod, och da lases ju den in med en streckkodslasare. Men ar det lite mer
avancerade deklarationer, med mer uppgifter osv, sd maste vi registrerar in
dom, manuellt om inte uppgifterna ldmnas pa elektronisk vag. Och det
borjade vi da pa 90-talet att forsoka fa fler och fler, det har med
kontrolluppgifter tex fick vi forst pa papper, det var ju ratt sa mycket da. Och
da kom det har med att lamna kontrolluppgifter pa, som det da hette pA ADB-
medium istallet, alltsa diskett, sa var det ju lattare att hantera bade for
foretaget och for oss.

66

Roger

Det har dykt upp lite sighter pa natet som, dar man kan hamta
inkomstuppgifter, och sa har, ar det nagot som du kéanner till hur det
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fungerar? Jag blev lite nyfiken nu.

67

Anders

Ja, alltsa det hade vi ju uppe nu for nagon manad sen, att vi inte langre
tillhandahaller de har uppgifterna pa elektronisk vég, alltsa det ar val sa att de
har sighterna, om jag forstatt det ratt, hamtar uppgifterna da fran oss, med
aberopande av offentlighetsprincipen och vill ha dem da elektroniskt. Och
sen lagger de da in de i sina system pa nagot satt och sen tillhandahaller man
dom har.

68

Roger

Ja just det ja, sa det dr inkomstuppgifter fran deklarationen forra aret.

69

Anders

Ja, dom som &r offentliga uppgifter da, alltsa dom uppgifterna finns det ju
tillgang till, alltsd pa expeditionen finns ngot som heter allmanhetens
terminal dar kan du ga in o titta pa dom uppgifter som &r offentliga, alltsa
taxerade inkomster osv, och det var for nagon manad sen vi gick ut och sa att
vi tillhandahaller inte de har uppgifterna i elektronisk form, och ja.. vi kan
séga det, nu har dom har foretaget tyckt att det hér ar fel osv och vill ha dom,
men dar haller vi pa det, vi har dom tillgangliga men dom far man hamta dom
pa papper men vi skickar inte dom elektroniskt.

70

Roger

Ja, sa det blir en lunta dom far.

71

Anders

Men det &r ju ocksa lite det har med integriteten osv. Vanliga sadana har
kreditforetag skickar ju en kopia, annars far man ta en kreditupplysning, sa
far man hem den, men jag vet inte riktigt hur det har var sakerstallt osv. Men
det var en.. Vi gick ut nu med en debattartikel om det, var generaldirektor,
och sa att nu stoppar vi det har flédet, dom hér uppgifterna, jag tror ni kan
hitta den pa var webbplats under pressrum, i sa fall om ni vill lasa den. Sen
har det har varit lite diskussioner, det var val nagon som hade givanmalt oss
da for att vi inte tillhandahdll de hér uppgifterna elektronisk, men da star det
val i lagen att vi kan g6ra det, men vi maste inte gora det, eftersom att det har
ar sant som folk., ja men det &r integritets..

72

Roger

Ja, det ar ett beslut man har fattat har?

73

Petra

Ja det ar lite pa gransen dar hur man ska gora..

74

Anders

Det har ju funnits sadana dar.. det var ndgon som borja birthday for nagot ar
sedan, jag vet inte om ni kommer ihag det, jag vet inte om den &r kvar eller
om den &r stdngd ner?

75

Roger

Det har jag inte hort ndgot om pa ett bra tag.. Ja det finns ju nagra stycken.

76

Anders

Ja..

77

Petra

Du pratade lite om det har med intranat ocksa innan, att ni har det, anvands
det mycket sa att information kan spridas latt i er organisation?

78

Anders

Ja, det anvander vi, det ar en viktigt kommunkationskanal, alltsa nar du
loggar in pa din datorn, sa fa du upp den sidan, alltsa intrantésidan, och sa ser
du da nyheterna som har kommit dé vad det galler var verksamhet internt.

79

Roger

Och den uppdateras regelbundet?

80

Anders

Ja den uppdateras hela tiden.

81

Roger

Ar det folk som jobbar speciellt med den, med att skota den har sidan och
administrera och uppdatera den?

82

Anders

Ja, det skots fran vart huvudkontor och sen har vi da varje region ocksa, en
regional avdelning, pa det har. Och det gor egentligen, allsta det ar ju da
istallet det som vi hade forr personaltidningar och det har vi nu inte, utan vi
har den har intranatsidan och sa vi har en gemensam tidning fér hela
Skatteverket, men vi har inte regionala personaltidningar alltsé inte i papper.

83

Petra

Nej, okej
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84

Roger

ja, okej da har ni ju en hel del IT i er organisation?

85

Anders

Ja, 0 ja det har vi jobbat mycket med, och det ar vél som du ser lite dar, var
uppdragsgivare har ju gett oss méjlighet i att investera i det har, da vill man ju
ha tillbaks det héar i form av effektivare verksamheter, och det ar ju lite av det
var inne pa, att vi da kan jobba lite mer obehindrat inom rikets granser.
Tidigare var det ju sa, att ett Skattekontor skotte allting da va, alltsa
deklarationsgranskning, revision av foretag osv. Nu har vi gatt ifran det och
da kan vi flytta vissa kontroller, alltsa kontrollverksamhet, och koncentrera
det till vissa orter istallet och sa jobba lite mer effektivt med det. Men
samtidigt haller vi kvar det har sa att som medborgare och den enskilda sa ska
man..alltsa vill man ha service, man vill ha blanketter, man vill ha..ja
personbevis osv, sa finns ju det, ja da kan man ga till kontoret pa orten. Alltsa
du marker inget sa inom forsamrad service, men det kan ju va det att..
kontrollen, granskningen av din deklarationen kan ske pa ett annat stalle.

86

Roger

Ja, mm.

87

Roger

Hur ser du IT:s koppling till det har, du sager centraliserad, skulle det vart
mojligt att gora det hér utan informationsteknologi, utan datorer eller
natverk?

88

Anders

Alltsa jag tror det skulle vara jattesvart om man skulle da flytta
handlaggningen av vissa arenden osv, fran Malmé till Hassleholm till
exempel, da fick man ju skicka materialet da pa mobilen osv. Genom att man
har det har arendehanteringssystemet i datorn, sa ar det ju lattare att skota det.
Prata med Bengt om det.. inom folkbokfGringen har ju det gatt ratt sa langt nu
sd.. dar kan ju ett sadant har arendehanteringssystem pa gang dar man.. pa det
sattet via IT och dator da, skoter det dar var man &n sitter, du ar inte beroende
av att du far ett papper pa ditt bord, utan du kan ga in i datorn och fanga upp
dom hér arenden som da du ska jobba med, om dom sen kommer fran
Goteborg Stockholm eller Kalmar, det spelar inte sa stor roll. Men det vet
Bengt mer om.

89

Roger

Ja, da far vi ta och prata med honom om det.

90

Anders

Om det var det ni hade tankt prata med honom om?

91

Roger

Ja, vi vill liksom prata om allting, sa att vi far en sa bred bild som mgjligt av
det har, vi forsoker forsta hur det fungerar och hur ni jobbar.

92

Petra

Mm, arbetar ni med att utoka antalet e-tjanster till medborgare?

93

Anders

Ja det gor vi..och det..ni far garna den sen, dér star om vara e-tjanster.

94

Petra

Ja, okej vad bra, jattebra.

95

Anders

Det dr ju sa egentligen att, var inriktning da..ja det har ju med 24-
timmarsmyndigheten att géra ocksa, att man ska kunna gdra sa mycket som
majligt via Internet egentligen, du kan redan idag hdmta blanketter, du
behover inte besoka oss egentligen, i dom flesta fall.

96

Petra

Utan man kan gora det mesta pa Internet?

97

Anders

Ja du kan gora det faktiskt, da forsoker vi propagera med det har med e-
legitimation, och dar &r ju viktigt att man samverkar med andra myndigheter
som Forséakringskassan osv, sa att vi far alla att anvanda den har e-
legitimationen, hos oss kanske du som lontagare ha kanske nytta av den e-
legitimationen nar du deklarerar och kanske nagot enstaka tillfalle och da kan
man ju fraga sig varfor ska jag ha det har bekymret att ladda ner en e-
legitimation, komma ihag I6senord osv. Men eftersom Forsakringskassan da
ocksa har tjanster som utbudar kring den har e-legitimationen, som ar
gemensam, s& menar vi att om vi da samverkar kan vi 6ka anvandningen av
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en e-legitimation, alltsa andelen som har e-legitimation, ocksa darmed 6ka
andelen som kontaktar oss via natet, och far sina drenden d@, alltsd man
skickar in och man kollar osv.

98

Roger

Ja just det ja, det har val varit nagon debatt om samverkan mellan
Skatteverket och just Forsakringskassan, som du ndmnde, med..ja man
forsoker I6sa problemet med bidragsfusk pa Forsakringskassan, sa vill man
hamta uppgifter fran Skatteverket?

99

Anders

Mmm..

100

Roger

Ar det ndgonting som du kanner till mer?

101

Anders

Vi har ju sen ett par ar tillbaka ett sarskilt projekt i Simrishamn som ni kanske
har sett dom som arbetar dar med personer, som trots att dom ser ut som att
ha foretag.. Ja vi kan se att dom har inkomster och dom lever ganska gott,
men dom redovisar ingenting i deklarationen. Det kallar vi da for
nolltaxeringsprojektet, dar vi da undersoker, hur far dom héar personerna
pengar osv. Det kan finnas naturliga forklaringar till det, men det kan ju
ocksa vara det att man driver en verksamhet utan att redovisa nagonting till
Skatteverket och Forsakringskassa osv. Och i det sammanhanget kommer ju
det har upp med utbyte av information, och da ar ju reglerna sa att
vi..myndigheterna har ju da en skyldighet att utbyta information i den
omfattning det behdvs och sen finns det ju da olika regler da som sétter vissa
hinder sa att utbytet kan inte ske sa dar fritt som man kanske, ensidigt fran var
sida kanske skulle nska. Sa det &r ju alltid det har da som man maste avvaga
det har da, med integritetsskydd.

102

Petra

Vad &r det for hinder du tanker pa da?

103

Ja, men det finns ju lagstiftningshinder, da med sekretesslag osv, och det har
med hur man hanterar just dom hdr automatiserade uppgifterna

104

Roger

Ja, just det

105

Anders

Men det maste man ju ocksa vaga da med vilket skydd ska vi ha for den
enskilda integriteten. Man skulle ensidigt fran myndighetens sida saga ja, vi
vill ha alla uppgifter och kéra dom osv. Men nagonstans finns ju dar ocksa en
grans for..ja..inkraktar det for mycket pa integriteten sa att man inte ska ha
det i systemet..men det far ju politiker lagstifta da..liksom losa pa nagot sétt.

106

Petra

Men anser du att man kunde ha mer samverkan om man hade forandrat
lagarna?

107

Anders

Ja, ska man harddra det sa, sa ar det klart att hade man inte haft dom har
reglerna sa hade kanske uthytet varit friare, men det ar som jag sager, det &r
en avvagning man far géra dar med integritetsskydd, egentligen vilket
samhélle man vill ha osv..storebrorsamhalle sa att saga..

108

Roger

Mmm, ja det finns val en anledningen att det &r uppdelat i flera myndigheter.

109

Anders

Ja, det finns ju det ja.

110

Roger

Ja, vi har nog gatt igenom en hel del av dom fragorna som vi
hade..6hh..tycker jag i alla fall..men det kdnns som att det finns mer att prata
om, vet inte riktigt vad bara.

111

Paus

112

Petra

Man skulle kunna fraga, just med kompetensutveckling..om ni har fatt det vad
géller..

113

Anders

Ja, det sker i..nar det kommer sadana har nya system, sa ar det klart, da far ju
medarbetarna da utbildning i det.

114

Petra

S& man kanner att man &r en del i organisationen? Och aven att
kommunikation/information fungerar mellan ledning och medarbetare?
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115

Anders

Ja..ja det &r viktigt, vi hade ju det har..men det &r ju ett antal ar sedan, det har
europeiska datakorkortet da som vi hade att alla skulle..skulle klara det da.

116

Roger

Hur ser det ut nu, ar det helt férsvunnet?

117

Anders

Ja det har det va..men det fanns ju da och att alla skulle ha tagit det har da..

118

Petra

Ja, men det vet jag, jag har ocksa tagit det (skratt)..pa gymnasiet, men det vet
ja, min pappa var ocksa tvungna att ta det pa foretaget..alla var tvungna att ta
det hér korkortet.

119

Anders

Jo, sa var det har ocksa..men det ar ju jattebra for da kan man ju det.

120

Petra

Ja, for dd kommer man ju anda in i det.. Ja det var val mest office-paketet dar
tror jag..men..

121

Anders

Ja, just det ja Word, Excel och ultimedia och sa fanns det lite olika..ja..

122

Petra

Ja, det &r ju anda datorvanan, dven fast man kanske inte just haller pa med
dom grejerna idag, sa ar det &ndd med Internet och allt det har ja..

123

Anders

Och Internet &r ju intressant ocksa och det kom ju ocksa ratt snabbt och tog ju
inte sa lang tid innan alla fick tillgang till det heller sa..Det &r ju numera..de
som arbetar i Skatteupplysningen dar man ringer och staller fragor dom
jobbar ju hela tiden mot vart Intranat och har det uppe och jobbar via..

124

Petra

Sa ni jobbar valdigt mycket med det?

125

Anders

Ja, dar lagger vi in..alltsa..ja material da som svar pa fragor osv, hur vi staller
oss i vissa sammanhang och hur tolkar vi den och den regeln, det kan man fa
upp genom att titta pa vart Intranat. Och det anvands ju da som ett verktyg da
nar vi sitter och svarar pa fragor som kommer utifran allmanheten osv. Sa har
man ju hela tiden koll dar, man slar inte sa ofta i bocker osv, man skoter det
via sin dator.

126

Roger

Ar det ndgonting som du kanner i ert IT-stod, att detta ar nasta grej vi méste
fixa, det har &r nésta steg i utvecklingen eller detta en sak som vi behdver, ar
det ndgonting sadant som du kan komma pa, som du skulle vilja férandra,
som du tycker man borde satsa pa att forandra eller forbéttra eller infora
nagot nytt.

127

Anders

| och med att vi har sa komplex, vad ska man saga.. verksamhet dar det inte
ar att bara granska deklarationer, utan vi gér mycket annat ocksa vi har ju
folkbokforing, bouppteckningar ja..en rad méangd sadana arbetsuppgifter, da
ar ett Intranat som fungerar valdigt viktigt. Det ar ocksa svart att bygga ett
sadant Intranat, eftersom det ar s manga olika omraden och sa ska det pa
nagot vis..da nar man jobbar med en sak &r du inte intresserad av allt det
andra. Och da har vi jobbat i olika steg, och nu pagar det faktiskt en ny
oversyn av vart Intranat, for att gora det mer, vad ska man saga,
anvandaranpassat, det ar en jatteuppgift just det har, for att det ar sapass svart,
och det ar ju ocksa det har, att pa nagot vettigt satt solla information.

128

Anders

For det marker jag nar jag pratar med chefer och medarbetare att det &r
mycket information och man kanske inte tar till sig allting, samtidigt finns det
da ocksa att man vill anda vara med och kolla vad det ar for information som
kommer, sa det &r jattesvart det dar, och det ar intressant att jobba vidare

med, hur anpassar man informationen och gor det pa ett vettigt satt.
Informationen gar ju nu inte uppifran och ner, utan den gar ju uppifran och
ner och nerifran och upp och fran sida till sida, s& det &r ju inte s3 som en
gang i tiden att allt man beh6vde veta kunde man ga och hamta i en parm,
som fanns vid kopieringsapparaten, alltsa dar kom alla dom hér skrivelserna
om hur man skulle tillampa vissa regler, da va du dar och tittade i den
parmen, och sa fanns det dar. Sa pa ett sétt var ju det enkelt, men nu har det ju
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blivit ett annat flode av informationen..och da géller det att hitta en
anpassning till det.

129

Anders

Och da &r det svart, om man da forsoker da avgransa, ja men vi skickar bara
den informationen till dom och den till dom osv, sa pa nagot satt utbyts ju det,
ja men varfor fick inte vi den informationen, ja vi tyckte inte att ni
behdvde..alltsa..det ar jattesvart det dar faktiskt, att anpassa.. ja i och for sig
klagar ju manga pa att man far alldeles for mycket information..man hittar
inte ratt i det har va..det &r spannande, just nar man kan avgréansa, utan att
man kanner att man ar avgransad (skratt) om ni forstar skillnaden.

130

Roger

Ar det just for mycket information som &r det storsta problemet, eller ar
det..kommer det dven klagomal fran anstallda att saknas information och att
vi maste fa tillgang till det har och det har..

131

Anders

Ja det finns nog bade, men det som jag upplever som mest, det dr att man
klagar pa att det finns for mycket information, det ar svart att solla kanske
osv. Dér har vi en viktig grej ocksa att ha en diskussion dar chef-medarbetare,
vilken information ar det som jag behéver ha, och det kan vi i vart Intranat
lagga in, alltsa jag vill prenumerera..om man jobbar med moms tex, att man
da lagger in en prenumeration, som det heter, sa far man det som blir aktuellt
inom momsomradet, men man far inte allt det andra.

132

Petra

Jaha, okej.

133

Anders

Sa det &r ju ratt sa smidigt far man séga.

134

Petra

Sa ni arbetar valdigt mycket genom det har Intranatet da?

135

Anders

Ja 0 ja det kan man sdga att det ar.

136

Roger

Avancerat system..

137

Petra

Ja, verkligen..

138

Anders

Men sen ar det dar, man kanske anda vill veta vad som hander pa dom andra
omradena, sa har man helt pl6tslig kryssat i prenumerationer och sa far man
det da till sig varje dag..da blir det valdigt mycket. Och det ar ocksa
intressant, hur mycket da anvander man de har, om det blir mycket
information, hur ofta & man da inne och tittar pa Intranatet, alltsa varje
kontor har en anslagstavla dar man da elektroniskt, ja en elektronisk
anslagstavla, dar man da lagger ut olika meddelanden.

139

Roger

Hur ar feedbacken fran personalen for det har Intranatet, hur funkar det,
verkar anstéllda vara ndjda med det, det anvands mycket?

140

Anders

Ja, det anvands mycket ja, jo ja man ar val n6jd, men sen finns det ju ocksa da
utvecklingsmojligheter och det finns val en del som tycker att, ja det kunde
goras battre, det &r val darfor ocksa som vi satt igang den har stora 6versynen
nu i var pa Intranatet for att gora det annu mer anvéandarvanligt. Men det ar ett
jattejobb, och det &r svart.

141

Roger

Ja, det kan man ténka sig ja..

142

Anders

Det ar inte sa enkelt det dar.

143

Anders

Och sen kommunkation sker mycket via e-post systemet, det har Lotus Notes
som vi da har.

144

Roger

Ja, okej s& ni anvander det.

145

Anders

Och det &r ocksa intressant, det har liksom, jag kommer inte ihdg, var det
Volvo som hade gjort nagon..ja man ska bara anvanda e-posten pa vissa stt,
det har att man skickar kopior till en massa méanniskor som inte berérs av ditt
meddelande, det ar val ocksa att hitta en bra struktur pa det dar hur man
anvander e-posten, att man skickar bara till dom som den verkligen berdr och
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inte till en massa andra osv.

146 | Roger Ja det &r svart, man brukar ofta vilja helgardera sig, skicka till alla som man
tror blir berorda, da blir det mycket meddelanden.

147 | Anders | Da far man kanske..det blir liksom det héar..att man innan man skickar
information vidare..att man tanker igenom..behdver dom héar personerna den
informationen, kan jag gora det pa nagot annat satt. Da nar det kommer word-
filer pa 80 sidor ar det smart att skicka det till 10 personer som ska sitta och
ldsa igenom detta och sen upptdcka att det var ingenting for mig. Men sen ar
det den dar avvagningen, men varfor fick inte jag det, det var ju intressant
0OsV.

148 | Petra Ja..sen kan det ju vara det har med e-post ocksa, att da ska man vara
tillganglig hela tiden, eller s, att man kan kolla sin mail hemma och efter
jobbet, men samhaéllet blir ju mer och mer sa att man ska hela tiden v ara
tillganglig.

149 | Anders | Ja, det ar ju liksom en balans dar ocksa, hur ska man forhalla sig till e-posten.
Det var ju samma dar med faxen ocksa, nar den kom for nagra ar sedan. Nar
det kom ett fax..ja da skulle man ta det snabbt med fortur och sa, och sen var
det nagra som menade pa att ja, fax ar ju som vilket meddelande som helst
och ska hanteras precis som ett brev.

150 | Petra Precis

151 | Anders | Sen va det ju sa nar e-posten kom att om du skickar e-post till nagon, sa
forvantar du dig att du far ett svar réatt sa snabbt, inte att det dréjer 14 dagar,
men dar har vi ocksa satt upp krav pa att om man skickar e-post sa ska man
ha ett svar inom en viss tid. Men sen kan ju svaret vara att har maste vi titta
narmare pa, sa vi aterkommer osv. Men pa nagot satt att man anda hor av sig.

152 | Roger Kan ni komma at Intranatet dven hemifran?

153 | Anders | Jadet kan vi gora, alltsa det finns ju da..eller det ar inte alla som har det men
man har en san dar vpn-uppkoppling som det kallas, sa har man ju da en
ja..en barbar dator som &r..dar man stoppar i sitt kort, och da kommer man at
Intranatet da.

154 | Roger Mm..okej, men det ar inget som alla har tillgang till?

155 | Anders | Nej, utan det ar vissa som har tillgang till det, oftast chefer och andra som
behover det. Det dr inte sa att alla har det nej..

156 | Roger Ja nu har vi fatt en hel del information, jag vet inte..

157 | Petra Jag tror att det kan récka och att vi gatt 6ver det mesta.

158 | Anders | Annars kan ni bara ringa igen, sa kan vi horas igen.

159 | Petra Ja, det &r ju bra, for det kan mycket val vara sa, att man senare under arbetets
gang kommer pa nagot.

160 | Roger Det &r inget annat som du kommer pa, som kan vara bra att kanna till eller
nagot annat?

161 | Anders | Jag tog fram lite dar som ni kan ta.

162 | Roger Ja, det &r en hdg med information h&r som

163 | Anders | Ja det star lite om e-tjansterna osv, den ar val inte helt up-to-date, jag tror den
ar fran 2005, men det mesta funkar nog.

164 | Roger Det &r ju ganska lang..den ar ganska gammal i sammanhanget, nar vi pratar

om e-tjanster?
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165 | Anders | Ja, jag vet inte, men jag tror dnda att den, jo feb 2005. Men hér finns lite mer
uppdaterat. Vad menar vi med en e-tjanst..och héar ar dom aktuella e-tjanster
som vi har. Ni kan ga in och titta pa webbplatsen, det finns dar,
skatteverket.se under e-tjanster. Den senaste ar val den hér flyttanmélan som
kom har i februari.. slutet pa januari.

166 | Roger Mm, vilken av..finns det, vad ska man saga nagon e-tjanst som ni ser som
mycket viktigare &n dom andra, som har stor betydelse for ert arbete?

167 | Anders | Alltsa den stora, eller dom har nog betydelse alla, men den stora &r ju
naturligtvis for inkomst av deklaration, att vi vill ha s& manga som mojligt
som lamnar elektroniskt.

168 | Petra Ar det ndgon av dom har som ni samverkar med andra myndigheter?

169 | Anders | Ja det dr ju den bland annat..fOretagsregistrering..

170 | Petra Ja.

171 | Anders | Flyttanmélan kanske, men kolla det med Bengt, det kanske finns nagonting
med Svensk Adressandring. Men det kan Bengt svara pa.

172 | Anders | Personbevis ar ocksa nagot sadant som man kan fa hemskickar, det ar ju
smidigt istallet for att..ja..jag hinner inte till Skattekontoret idag..

173 | Roger Den tjansten anvande jag faktiskt for nagon vecka sedan

174 | Anders | Det funkade? Skratt)

175 | Anders | Sen finns det har sddana har service-tjanster..

176 | Roger Kénner du till om ni har fatt nagon feedback pa just skattedeklarationen fran
allmanheten, hur allamenheten verkar..det ar lite of-topic, det har med..alltsa..

177 | Anders | Du menar att man lamnar pa sms och sadant har?

178 | Roger Ja jag menar mer vad, om ni far ndgra synpunkter pa vad allmanheten tycker
om att man kan skattedeklarera pa natet?

179 | Anders | Ja, s som vi upplever det ar det ju att dom allra flesta tycker det &r jattebra,
dar var det ju ratt sa intressant for vi ville ju ha da..vi ville slippa registrera,
och manga ganger ar det ju onddigt att skicka ut en blankett egentligen om
man inte har nagra andringar, man ska bara kryssa eller skriva pa och lamna
in. Och da hade vi det dér att, ja vi inforde de hér att man kan lamna via nétet.
Men vi hade ju egentligen ingen morot, utan man fick ett kvitto pa att man
lamnat in deklarationen. Och sen jobbade vi fram det dér att vi fick da
mojlighet att om man da lamna sin deklaration via sms eller Internet sa fick
man skattepengar till midsommar, och da séag vi direkt att, ja da fick vi in fler
och fler, for da fanns det ju en anledning till att gora det.

180 | Anders | Det ar det som ar viktigt att..ja ett kvitto rackte ju inte, det far du ju inte om
du stoppar den i brevladan heller va, men det bryr du dig kanske inte sa
mycket om, men just att man fick skatteaterbaringen till midsommar, da sag
vi ratt sa stor skillnad aret innan och sa forsta gangen, da Ikade det enormt, da
hade man nagon morot.

181 | Roger Ja, det funkar ju pa mig i alla fall.

182 | Petra Ja, mig med.
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183 | Anders | Och sen kommer det ju upp ibland, lite sadar..ja det var nagon stirometer att
om man lamnar pa sms sa riskerar man da att fa en skattesmall stod det, men
det handlar ju om det dar att man maste alltid kontrollera uppgifterna i
specifikationen, men sen nar du lamnar pa sms eller om du lamnar den pa
papper eller via Internet, det har ju inte med det att gora egentligen. Det &r
mer det att man ska alltid kontrollera sa att dom uppgifter som vi har stammer
med dom som vi har, sa ar det ju och det har ju inte med att géra hur du
lamnar din deklaration. Men om du kollar hemma och allt stimmer, kan du ju
bara sms:a in det. Jag menar skulle upptackas att det ar nagot fel sa har man
ju fem ar pa sig att begara rattelse pa det, sa det ar ju inte kort nar man har
tryckt pa knappen.

184 | Petra Nej, personligen tycker jag att det ar valdigt smidigt, slippa pappersjobb.

185 | Anders | Jaja

186 | Roger Ja det dr skont

187 | Roger Jaha, kanner vi att vi har fatt det vi vill ha,

188 | Petra Ja jag tror det, men man vill inte riktigt sldppa det.

189 | Roger Nej, man ar lite radd att man ska missa nagot

190 | Anders | Ja, men hor av er om det ar nagot. Men jag sag lite pa era fragor, ni hade lite
om det har med datasystem och vilka regler som géller osv. P4 var webb-
plats, jag tog ut lite material d&r, men dér finns register 6ver betdckningar,
automatiserade datasystem, ni kan ju titta pa det sjélva.

191 | Roger Ja, det &r ganska intressant faktiskt, for det hade vi 4nda tankt titta pa. Ar
detta fran Intranatet?

192 | Anders | Nej det ar fran Internet.

193 | Anders | Sen ar har lite om personuppgifter, det kanske ar lite vid sidan om,nu &r vi
inne pa sjélva..

194 | Roger Ja, nu kanske vi kommer in pa juridik.

195 | Anders | Men ni hade ju lite fragor om det.

196 | Petra Ja, men ja vi kommer nog namna det, eftersom att det paverkar vissa e-
tjanster

197 | Anders | Men prata gédrna med Bengt om ”min akt”, det har med gemensamma
myndighets.. Och sen har vi ju en grupp dar vi traffar Forsakringskassan,
Arbetsférmedlingen och Migrationsverket just for att titta pa det har, hur vi
kan tillsammans 6ka anvandandet av e-tjanser och kanske komma med
forslag till nya osv

198 | Roger Aha, har den gruppen ndgot namn?

199 | Anders | Ja eller det ar ju fortsattning pa det har som hette VISAM-projektet.

200 | Petra Da sa far vi anse oss klara.

201 | Anders | Aterkom gdrna om det &r négot.
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Bilaga 4, Skatteverket — Handlaggare

Intervjuguide
Med anvandning av IT avser vi hdr anvandningen av datoriserade informationssystem i

arbetet.

Med elektronisk samverkan avser vi elektroniskt utbyte av information mellan myndigheter
vilket mojliggors genom anvéandande av modern kommunikationsteknologi sdsom datorer.

Inledning

1.

2.

Vad arbetar du med?
a. Vilken typ av drenden arbetar du med?
b. Hur lange har du arbetat hér?
Skulle du kunna beskriva handldggningen av ett &rende dar du behdver uppgifter som
harstammar fran nagon annan myndighets system?
Du kanske kan berétta lite kort vad som hander efter att en kund/klient Idmnat in en

ansokan pa papper tills beslut fattas och drendet slutligen avslutas?

Forandring mot e-myndighet

3.
4.

Hur upplever du att IT paverkar ditt arbetssatt/arbete?

Upplever du att Skatteverket stravar efter en 6kad 1T-anvandning?

e Hur stéller du dig till en 6kad anvandning av IT inom er organisation? Ser du det
som positivt eller negativt?

Vad anser du om elektronisk samverkan mellan myndigheter?

Skulle du kunna beskriva vilken typ av samarbete ni har med andra myndigheter?

Handlagger du arenden dar det erfordras information fran andra myndigheter?

e Hur far du tillgang till denna information?

e Sker det med hjélp av elektronisk kommunikation eller med hjalp av andra
kommunikationsmedel? (t.ex. Fax, Telefon)

e Finns det tillfallen da det ar kundens/klientens ansvar att forse er med nédvandig

information fran andra myndigheters register?

Forandrade arbetsprocesser

8. Arbetar ni med att utfka antalet e-tjanster som erbjuds allmanheten?

e Hur kommer detta att férandra det satt ni handlagger arenden idag?

e Hur kommer detta att paverka utformningen av er organisation?
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9. Hur upplever du att kommunikationen ar mellan ledning och medarbetare pa
Skatteverket?

10. Anser du att Skatteverket tillvaratar din kompetens pa ett bra satt?

11. Har du erbjudits nagon kompetensutveckling for de system du arbetar med?

12. Kan du kort beskriva det datasystem som du arbetar med idag?

13. Hur upplever du att informationsutbytet fungerar inom er organisation?
e Arden elektroniskt lagrade informationen pé& Skatteverket samlad i ett enda

datasystem?

e Om ni har flera system, samverkar de da pa nagot satt eller ar de sjalvstandiga?
e Har du fri tillgang till information inom Skatteverket?
e Hander det att du manuellt maste hamta information ur pappersregister inom

myndigheten eller &r den information du behéver lagrad i ert datasystem?

Hinder for utveckling

14. Skulle ditt arbete underlattas av ett friare utbyte av information mellan myndigheter?

15. Ser du nagra risker med ett 6kat utbyte av information mellan myndigheter?

16. Om er organisation inte har nagot elektroniskt utbyte av information i drenden dar
sadan information anvands, vad tror du att det kan bero pa?

17. Kanner du till vilka lagar och regler som paverkar informationsutbyte mellan
myndigheter?

18. Om det finns lagliga hinder, hur ser de ut?

19. Anser du att lagar och regler borde foréndras betraffande elektronisk samverkan
mellan myndigheter?

T.ex. Sekretesslagen, Lagen om elektronisk kommunikation, PUL

20. Kanner du till om det har framlagts nagra forslag pa lagandringar?
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Transkription

Intervju med Bengt Lagerlof och Reneée Liljefors vid Skatteverket i Malmo den 26/4.

Person | Dialog

1 | Petra: ...da kommer vi fram till det och da ar det det vi ska skriva i var slutsats.

2 Roger: Det dr ju... Ja det kanske kan finnas lagen dar det skulle kunna...

3 Renée: | Det finns manga lagen. Bade Bengt och jag har suttit med i en ganska stor
arbetsgrupp som hette VISAM, hette den hér nere...ehhh... och dér det
handlade om samarbete med ett antal andra myndigheter, och dér vi ju
samtliga sa att sdga insdg behovet av en elektronisk samverkan som inte
finns idag.

4 Roger: Hur? ...Ndr startade detta projektet?

5 Bengt: Jag tror att det...

6 | Renée: | Forravaren va?

7 Bengt: Alltsa jag undrar om det inte borjade 2004. Det var en valdans massa
forarbete sen hade man ett litet sant dar pilotprojekt som pagick under en
tre-fyra manaders tid.

8 Renée: | Och just den delen som vi var med pa Bengt och jag handlade om hur man
skulle kunna underlatta for sana som &r nyinvandrade.

9 Roger: | Ja okej.

10 | Renée: | Hmmmm for att nu sa...i dagslaget... eller da var det val dnnu tydligare, sa
gjorde man ratt mycket dubbelarbete. Personen... en person som kom hit
till landet skulle instélla sig pa ett antal olika myndigheter och saga i stort
sett samma sak och fylla i motsvarande formular pa olika stallen. Da
menade man att man kanske skulle kunna forenkla for de hér personerna
som kommer hit.

11 | Roger: | Jajust det...

12 | Renée: Men det & som sagt var mycket sekretessregler och hmmm. Bristande
elektronisk samverkan som gor att det dér...

13 | Renée: | Det ar val an sa lange en drom

14 | Petra: Ja...

15 | Renée: ...eller drom kanske ar lite fel uttryckt men

16 | Bengt: | nda men det ar lite langt ifran att vara dar nu.

17 | Roger: Har det implementerats i nagot stadie annu?

18 | Renée: | Inte i form av elektronisk samverkan har det inte implementerats pa nat satt
men vi har forsokt att ha lite mer informationsutbyte som inte ar
elektroniskt for att kompensera detta.

19 | Roger: | Ja okej sa ndgot manuellt?

20 | Petra: Sa nagot utbyte finns?

21 | Renée: | Jadet finns ett utbyte, det finns ett ganska stort utbyte mellan myndigheter
men det &r inte elektroniskt i forsta hand?

22 | Roger: | Jaokej.

23 | Petra: Varfor ar det inte det? Eller liksom vad finns det for...

24 | Renée: Det &&ér... Till syvende och sist handlar det om den personliga integriteten.

25 | Petra: mmm
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26

Roger:

Ar det det ni upplever &r det storsta

27

Renée:

ja, eller vad sager du Bengt?

28

Bengt:

Ja Jag tror att i grund och botten ar det sekretessregler, sen &r det vél en..
Annan anledning som jag tror man hade kunnat l6sa rétt snabbt men som
man inte funderar pa nu. Det ar det har med kompatibiliteten, jag menar...
Vi har ett system, FOrsékringskassan har ett annat, migrationsverket har ett
tredje. De hér pratar ju inte med varandra... de har datorerna... som det ar
nu. Sa att det tror jag ocksa hade varit... eehhh en barnsjukdom, om man
hade fattat beslut om att det &r ok att byta uppgifter men man 4r ju inte dar

29

Petra:

an va.
na...

30

Renée:

Men i grund och botten finns det ocksa en tanke om att det kan vara ett hot
mot den personliga integriteten om man samkor... Kopplar ihop en massa
system sa skulle man kunna fa... kartlagga en individ alldeles ifran vilka
bibliotekshdcker man lanar tills. .. hur ofta ens barn ar sjukt och...hur ofta
man sjalv ar sjuk och vilka skukdomar och vad man tjanar och vad man gor
avdrag for och sa. Sa att det handlar mycket om det men, men... vi har
faktiskt varit med om att just... att man for folkbokforingens del har skrivit
en... eeehh...vad ska man sdga? En begéran som skulle skickas vidare till,
till dem som skulle ga fran huvudkontoret da, och sa fran riksskatteverket
upp till finansen, till finansdepartementet, dar vi begérde eller dnskade en
majlighet till elektronisk samverkan,darfor att vi ser ju att det finns ju till
exempel, inte utbrett men det finns en del fusk i var verksamhet, och pa
skattsidan och i...och pa forsakringskassans sida, som ofta borjar med en
bosattningsfraga det tar sig liksom ut... avort dar. Och da menar vi att da
skulle vi kunna jobba mycket battre tillsammans. Idag jobbar vi med ganska
uddlosa verktyg, men om vi hade kunnat sa att saga... vi hade kunnat se
vilka uppgifter forsakringskassan hade om en viss person sa skulle det
underlatta oerhort i var verksamhet som vi bedriver och sa vidare. Sa det
har vi faktiskt varit med och skrivit. Jag vet inte vad man kallar det?? N4,
nan slags remiss av nat slag.

31

Roger:

Det har val varit en debatt i tidningarna om det har med tror jag... dér
chefen for bade Skatteverket och Forsékringskassan tror jag... skrev nagon
ledarartikel.. eeeh jo..

32

Bengt:

Jo en hel del av det snacket... Nu vet jag inte nar du laste den hér artikeln??

33

Roger:

Jag tror att det var nyligen... kanske var det i Dagens Nyheter...

34

Bengt:

mmm. For att det har som vi pratar om det ar véldig... nagot som kom
egentligen i kdlvattnet utav... vad han nu heter egentligen??...

35

Renée:

kalla fakta

36

Bengt:

...Janne Josefsson i Kalla Fakta, da man sag de hér... alltsa han pekar ju
ganska tydligt Janne Josefsson pa de har inlasningseffekterna och... Den
myndigheten vet bara det... Och information om det finns egentligen pa den
myndigheten men de har myndigheterna far inte kommunicera... far inte
lamna information. Och darfor far man de har inlasningseffekterna och...
med foljd att man da kan bedriva ratt avancerat fusk och da vaknade de ju
sd. For da kom det ju slag i slag Liksom begaran om det och begéaran om det
och ... men sen har det... jag vet inte vad som har hént sen.

37

Renée:

Det har liksom lagt sig lite igen tror jag.
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38

Roger:

Men du upplever inte att det har paverkat ehhh ... ditt arbete som
handlaggare?

39

Bengt:

Ja alltsa vad ska man saga..

40

Roger:

Det kanske é&r en lite svart stalld fraga??

41

Bengt:

Ja det &r val det lite grann. Ar det inte det?

42

Renée:

vad ulti?

43

Bengt:

om det har paverkat.

44

Renée:

pa alltsa?? Du menar vilket ar det som skulle ha paverkat 0ss?? Att det var
ehh pa vag ett tag och sen sa blev det ingenting?

45

Roger:

Ja om man..

46

Renée:

alltsa lite frustration kan det val ligga i det speciellt som vi tyckte att vi var
med i framkant och var med och skrev och formulerade varfor och sen blir
det daligt med respons. Da ar det ju klart att. Men samtidigt sa har vi varit
med sa himla lange ocksa sa vi vet hur lange det tar for en fraga att utredas
och stétas och blétas innan det kan forvantas bli nagonting. Ett visst matt av
frustration men inte jattestort... alltsd sant har tar tid innan skulle kunna.
Det &r ju inte sa att vi hade raknat med att det har skulle (visslar for att
markera att nagot gar snabbt). Nu skrev vi att vi ville ha det har och sen
sa plotsligt... Det kanske ar sa till och med att det ska vara vissa, att det ar
lagandringar &r ju sjalvklar men det kanske till om med ska vara nagon
grundlagsandring nagonstans alltsa.. vad vet jag? Sa att det ar nog inte bara
snutit ur nasan heller att koka ihop det. Men vissta det kan ju skapa lite
irritation i det dagliga arbetet darfor vi far ju ta en massa andra mer
tidskravande vagar for att fa in samma information som vi annars valdigt
latt skulle ha fatt och vi kan ocksa missa information pa det har sattet som
gor om vi inte hamnar hos ratt handlaggare till exempel och den
handlaggaren har kanske bara en del av informationen pa sin arbetsplats for
att de ar uppdelade i olika avdelningar sa hon har kanske inte heller hela
biten.

47

Petra:

na

48

Roger:

né sa

49

Renée:

For sa kan det vara. Sa har det varit pa forsakringskassan till exempel att det
ar inte alla som har tillgang till alla uppgifter som finns inom
forsakringskassans omrade.

50

Bengt:

det &r ju en viktig del att podngtera &ven inom skatteverket. Vi har ju... Vi
som haller pa med folkbokforing vi har ju bara tillgang till... Om vi pratar
om de myndighetsspecifika systemen sa har vi ju bara tillgang till del av
det. Vi har ju bara tillgang till folkbokforingsregistret. Det som har att gora
med skatter och ekonomin. Det som &r en stor del av skattemyndighetens
verksamhet, det har ju inte vi tillgang till sa dar skar ju sekretessreglerna
igenom och sager att: Jag far inte ga ut till mina kolleger har och fraga om
en viss person, vad den manniskan har liksom redovisat for inkomster.

51

Petra:

Ok. Sa ni har inte tillgang till all information inom er egen organisation?

52

Renée:

na det har vi inte.

53

Bengt:

na det ar ju ganska stenhart reglerat och det styrs ju... Jag tror kanske att
Anders kanske pratade lite mer om det har med behdrighetskort och vad vi
kan logga in pa for sidor...

54

Petra:

Jo det gjorde han. Precis
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55 | Bengt: och det &r ju dar man styr det har. Till exempel sa far jag som den har typen
av handlaggare en behdrighet med tillgang till halva skarmen kan man saga
och ska jag fa den informationen som den andra halvan har sa maste jag
stalla en skriftlig forfragan da. Skriva pa ett papper: Jag vill veta vad den
personen har for inkomst till exempel och da far en sekretessbedomning
goras

56 | Renée: | men forst ska den fragan diarieforas via rétten pa skattsidan och sen dar kan
vi fa ut uppgifter.

57 | Petra: Tycker ni att ni har for lite... Eller anser ni att ni har tillgang till all den
information ni behtver?

58 | Renée: | javi far tillgang till den men vi vill ha den mer direkt

59 | Petra: ja okej.

60 | Renée: | jadet tar tid. Det hér tycker vi ar jatteklumpigt.

61 | Roger: | sai praktiken skulle ni kunna ga ut och fraga och fa beskedet pa sag... En
minut istéllet for att skicka..

62 ..vi hade velat ha behdrigheterna pa vart eget kort och det har vi ju haft
manga av oss. Nar vi startade upp det har fran borjan sa hade vi alla de har
behdrigheterna men sa har det ju varit en ganska omfattande diskussion
inom skatteverket huruvida det ar tillatet eller inte tillatet och sa har man
gjort en bedémning att det &r nog inte tillatet och sen har man sett till att, att
folkbokforingens... man har bara behérighet till sin egen verksamhet. Sa
darfor har vi inte det. Sa att jag menar det hade varit en baggis. Vi vet precis
hur vi ska lasa i de dar registrera, och vet hur vi ska hamta ut de dar
uppgifterna, det &r inget svart sa det hade vi mycket val kunnat géra — och
har gjort.

63 | Petra: Innan da men det har forandrats?

64 | Roger: Nér forandrades detta?

65 | Renée: | ett par ar sen kanske?.. S dete...

66 | Bengt: det har

67 | Petra: men varfor forandrades det?

68 | Renée: | alltsa jag tror att man kan saga det att vi blev ju en enda myndighet for
nagra ar sen.

69 | Petra: Ja just det...

70 | Roger: mmmbh

71 | Renée: | och innan sa har det val varit sa att man har... | vissa frgor sa har vi kanske
inte haft en enhetlig bedomning alla ganger, utan, det kan nog ha skiljt sig
lite grann fran region till region hur man hanterar just den har fragan.

72 | Petra: okej

73 | Roger: | jaokej. Sa det har blivit mer centralt styrt nu da och...???

74 | Renée: | vi har en enhetligare bedémning numera tror jag i manga fragor sen vi blev
en enda myndighet det tror jag man kan sdga.

75 | Roger: mmm

76 | Petra: mmm

77 | Renée: | och det ar ju malsattningen sa det &r ju liksom det som ar grundtanken sa
det &r ju jattebra.

78 | Roger: Ja just det...
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79 | Renée: | aven om vi inte gillar just det har beslutet sa &r ju sjalva bakgrunden till det
alldeles utmarkt.

80 | Bengt: Jo nd men det &r det vél...

81 | Petra: Men vad har ni for elektronisk samverkan med andra myndigheter som ni
jobbar med? Eller har ni nagon?

82 | Renée: |na...

83 | Bengt: Elektronisk samverkan med annan myndighet? N&.

84 | Renée: | Na det har vi inte va?

85 | Roger: Men ni ndamnde samarbete med forsakringskassan.

86 | Renée: | mmm

87 | Bengt: Om du kopplar tillbaka till det har VISAM-samarbetet som man hade?

88 | Roger: | Japrecis

89 | Bengt: Da hade vi ju samverkan som egentligen gick till pa det sattet att... For det
var en specifik grupp med manniskor som vi forsokte fanga. Det var
invandrare. Dom... Invandrare l&mnar ett gdng uppgifter, nér jag ar fodd
och var jag har bott och vilket medborgarskap och det lamnar man pa tre
olika myndigheter.

90 | Roger: mmm

91 | Bengt: och under den har forsoks... Arbetet sa tog vi som skatteverket, pa oss att...
Samla in den gemensamma informationen for alla myndigheter och sen
sprida ut den. Sa det var det samarbetet vi hade men samarbetet var pa
pappersniva och det kom aldrig sa langt att man hade nagot elektroniskt
utbyte av den informationen utan det var papperskopior som skickades fram
och tillbaka. Med nagon slags vision om att det skulle vara sa att man skulle
haft en stordator som sa har va och dar samlades alla uppgifter, och sa gick
varje myndighet in och hdmtade det som de specifikt hade behorighet och
rattighet och behov utav. Men det var ju nagon slags vision som det inte
blev nagon riktig verklighet utav.

92 | Roger: det blev det inte nd? Men vad hande med VISAM-projektet, lades det ner
eller?

93 | Bengt: Ja VISAM-projektet var ju ett projekt som bestéalldes utav den
socialdemokratiska regeringen for fyra-fem ar sen, hade begransad
varaktighet. Sen har man ju skrivit rapport och utvarderat det har och
kommit fram till vissa stallningstaganden men sa kom det ett val emellan
och nu ar det en borgerlig regering och da ar man kanske inte sadar helhet
pa... men sjalva idén tror jag nog nastan hela Myndighetssverige kan tyckas
omfattas utav. Det dar att forsoka minimera mojligheterna till fusk och
utbyte utav ofarlig...okénslig information.

94 | Renée: | jaforenkla for medborgaren men inte forenkla sd mycket s att man gor ett
intrang i den personliga integriteten. Det ar liksom en lite balansgang dar.
Man kan se fordelarna men det finns ju en baksida ocksa.

95 | Roger: mmm

96 | Petra: precis

97 | Roger: | Jajust det...
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98 | Bengt: men de myndighetsspecifika systemen, som tex. Folkbokforingsregistret for
var del och centrala transaktionssystemet som det heter pa skattesidan dar
man for in alla de har beskattningsbesluten och lokalt det h&r LS-systemet
de ar ju inte delade pa nat satt s att det &r ndgon annan myndighet som har
nagon som helst tillgang till det 6verhuvudtaget.

99 | Renée: | men daremot ar det ju s att folkbokforingens register. Alltsa
folkbokfdringens register det &r ju det som ligger till grund for alla andra
myndigheters register... om medborgarna sa att saga, eller de som bor i
landet. For att det aviseras ut, de har registren, till NAVET och sen sa koper
ju da... alltsd bade statliga aktorer och privata aktorer koper ju da sina
uppgifter ifran det registret sa i botten ar det ju folkbokforingsregistret som
ligger.

100 | Roger: mmm

101 | Renée: ...och det uppdateras da en gang varje dygn &r det nog va? Numera?

102 | Bengt: ja numera ar det nastan online.

103 | Renée: | sa att man kan sdga att det finns en elektronisk samverkan pa det sattet att
forsakringskassans uppgifter om en person kommer ju ursprungligen ifran
folkbokforingsregistret.

104 | Roger: mmm fast det galler da... Det ar de offentliga uppgifterna??

105 | Renée: | Ja. Och de uppgifterna som finns i folkbokfdringsregistret ar ju som regel
offentliga uppgifter. Vi har ju nastan ingen... Alltsa det ar valdigt séllan
som nagonting blir sekretessbelagt hos oss och det blir det ju forst efter en
provning. Sa man kan nastan utga ifran... och huvudregeln &r att det &r
offentligt.

106 | Roger: mm

107 | Petra: mmm

108 | Renée: | sa pa sa vis finns det ju ett litet... Vi séljer vad vi far in... Eeehhh och det
finns ju ocksa privata personer eller intressenter som koper da och som
anvander och gor utskick till olika saker och sa. Da koper de kanske rena
adressuppgifter.

109 | Roger: | Vi pratade lite med Anders om de har nya ultimed-sajterna som har dykt
upp ocksa. Med da skatteupplysningar ehhh taxeringsupplysningar och sant
har och det kommer val in lite pa den har typen av uppgifter for det ar val
de som de presenterar pa sina sidor.

110 | Renée: | sa vad?

111 | Bengt: Jag har inte kollat. Jag vet inte vad det ar for sidor men hjalper de en att
deklarera eller?

112 | Renée: | nd...

113 | Roger: Na det har dykt upp lite sidor pa natet dar man kan... Helt enkelt komma at
taxeringskalendern och folks inkomstuppgifter och sa har.

114 | Renée: | just det ja

115 | Bengt: aha jaja.

116 | Roger: ...och dér har vél varit viss debatt om det ocksa i tidningar och..

117 | Bengt: | men det ar klart. D& hamtar de pa nagot satt ur vara... De offentliga

uppgifterna i just nar det galler taxeringsinkomster da &r det ju ur SETI som
de pa nat satt hamtar de offentliga uppgifterna ur det systemet. Om det &r
helt och hallet elektroniskt det vet jag inte.

79




E-myndigheter i samverkan Jonsson & Larsson, 2007

118 | Roger: Sa det &r olika system inom skatteverket ocksa? Det ar inte ett system man
liksom begrénsar av delar av utan det &r olika system?

119 | Renée: Det ar olika typer av register som da...som en datatekniker kan forklara...
som sa att séga ar uppbyggda pa olika sétt sa de &r helt... det finns liksom
inga... Inget samrore mellan de hér olika registren.

120 | Roger: | sa det gor det inte?

121 | Renée: | nd det gor det inte.

122 | Bengt: na och hur manga registersystem det finns det ar det nog néstan ingen
manniska som klarar av att beratta va. Men jag skulle tro att vi atminstone
har ett tjugotal olika datasystem som lever var for sig, ....relativt sett sina
egna liv...

123 | Renée: | men alltsa det &r sa... Det finns ju elektronisk samverkan sa vitt jag kan
komma pa, som vi har sagt innan, med andra myndigheter. Men daremot sa
far vi ju elektroniskt uppgifter till var verksamhet, fran ja...
Migrationsverket till exempel.

124 | Roger: | jaha.

125 | Renée: | sa nu haller vi pa med granskningsarbete uppe hos oss och da har vi fatt en
fil ifran Migrationsverket pa personer vars uppehallstillstand har 16pt ut.

126 | Roger: | jaha.

127 | Renée: | da far vi det pa fil och sa plockar vi ut det och sa granskar vi dem i vart
register helt enkelt och skickar ut forfragningar och sa. Men det &r ju liksom
inget IT-samband.

128 | Roger: ok sa det &r inte samverkande system i den meningen?

129 | Renée: | Men vi far information elektroniskt ifran dem och det kan ga till da pa det
séttet att det kan... Oftast nar vi ringer till Forsékringskassan och vill ha
uppgifter sa ar det ju oftast per telefon men det skulle lika garna kunna vara
att vi skrev et mail och liksom

130 | Roger: mm

131 | Petra: ja for Anders pratade véldigt mycket om... Eller vi pratade en del om det
hér intranatet som ni har ocksa.

132 | Bengt: mmm

133 | Petra: Dér man kan... dar ni... Dé&r information 6verfors véldigt latt och... Och
man kunde prenumerera pa olika delar och...

134 | Bengt: | ja precis och det &r ju ett rent informationssystem, internt
informationssystem men dar kan du ju prenumerera pa dina intressen sa att
saga. Om du haller pa med mervérdesskatt, ja da véljer du att plocka ut
uppgifter om mervardesskatt och struntar i det som handlar om
fastighetstaxering och folkbokforing. Alltsa det &r ju som ett sant dar
smorgasbord av all information pa skatteverket ungefar. Men det &r ju ocksa
ett internt system, sa vitt jag vet iallafall.

135 | Renée: | mmm det tror jag nog.

136 | Roger: Det &r just ett informationssystem da?

137 | Renée: | Jo men det maste det vara for det kréavs sérskilda uppkopplingar for att
komma 4t det s3 att det...

138 | Bengt: men det &r ett informationssystem.

139 | Roger: hur upplever du det? Anvéander du det har dagligen eller?
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140

Bengt:

Intranitet? Tja... det gor jag nog...det tror jag. Atminstone kollar jag
anslagstavlan och kollar arbetsgrupper och kollar nyheter. Jo men det tror
jag de flesta som jobbar har gor, atminstone 6versiktligt. Det finns ingen
mojlighet att ... Alltsa skulle man lasa IntraNytt fran borjan till slut va, da
skulle man inte gora nat annat men att man... nd men det ar ett enkelt satt
att uppdatera sig alltsa det &r det.

141

Petra:

men det &r inte detsamma som ni pratade om innan? De har tjugo olika
datasystemen som ni har. Det &r tva helt olika saker?

142

Bengt:

men man kan séga att vi sékert har tjugo olika verksamhetsspecifika system
dar man fattar beslut om skatt, fattar beslut om folkbokforing och fattar
beslut om fastighetstaxering och de &r olika system. Men de &r liksom
verksamhetsspecifika. Det hér andra intrandtet det &r ju mera ett
informations, ett kontorssystem sa de har inte med varandra att gora.

143

Roger:

ok. Anders jamforde det med en personaltidning eller nat liknande.

144

Bengt:

ja det &r ett bra exempel. Eller det &r en bra jamforelse. Det &r ju som en
personaltidning.

145

Roger:

vi har fatt ut ganska mycket har det &r ett valdigt bra satt det har med
samtalsintervju. Sedan tankte jag pa... Hur gar en drendehandlaggning till i
normalfallet? Jag kan tanka mig att det finns valdigt manga olika typer men
kan du beratta nagot kort om hur det fungerar?

146

Bengt:

pratar du om mitt fall med invandring eller?

147

Roger:

jag vet vél inte riktigt vilken &rendetyp jag pratar om men om du tar ett
arende av den typ som du arbetar med.

148

Bengt:

om det &r av den typ som vi arbetar med hos oss sa ar det invandring och
det gar till pa det sattet att det ar nagon som har flyttat hit till Sverige och
tanker bosatta sig har. Kommer personligen pa besck har utanfor, fyller i en
blankett, dar det star var man kommer ifran, vad man heter, nar man ar fodd
och ja... personuppgifter 6verhuvudtaget. Sager vart de ska bo och pa
grundval av de handlingarna sa registrerar vi dem i folkbokforingsregistret.
Antagligen helt och hallet med utgangspunkt fran vad de har sagt. Eller med
stdd av de handlingar som de har uppvisat. Sen de uppgifterna skickas éver
med elektronisk hastighet da till det har stora eehhh
folkbokfdringsregistersystemet som uppdaterar och sander ut uppgifterna
ovriga intressenter i samhéllet. Det kan man s&ga ar mycket kortfattat vad
vart arbete gar ut pa.

149

Roger:

mmm

150

Renée:

men alltsd nar man har tagit emot den har sa forst gér man nagon
forhandsgranskning tillsammans med personerna som star dar och kollar sa
att uppgifterna ser riktiga ut och att man uppfyller villkoren for att va bosatt
i sverige och sen sa gar man in och knappar in det har och da maste man ta
stallning till precis alla personuppgifter ju sa att det som Bengt sager det
later ju enkelt men for att... du maste ta stallning till heter personen sa har
och hur stavas det och i vilken ordning ska namnen vara. Ar personen s& har
gammal och sa ga igenom allting och vilka relationer har personen och
vilket medborgarskap. Det ar liksom en katalog av uppgifter da och
relationer som ksa ga hars och tvars och man kan séga att vart system,
folkbokforingssystemet som kom da 1991 det var liksom top-of-the-pops.
Det fanns inget finare register an det nar det kom. Det var sa bra och sa
modernt sd alla var ju jattestolta Gver att fa jobba med detta men idag ar det
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ju do-trogt. Tycker de allra flesta.

151

Petra:

men det ar det ni fortsatter... Det har ni idag ocksa?

152

Renée:

det har vi idag ocksa sa det kan ju vara véldigt klumpigt, man maste kanske
gora véldigt manga moment for att 1agga in en sak och blir det fel sa ska
man liksom sitta och gora en massa tekniska rattelser ovanpa varandra for
att fixa till en ganska enkel grej.

153

Roger:

Men hur ser det ut med utvecklingsarbete? Man har inga nya system pa
gang?

154

Renée:

man hade ett jattestort system...eehhhh utvecklingsarbete och ett system pa
gang for nagra ar sen och det hette FOLKE och man jobbade jattemycket
och jatteintensivt med det. Dels med da liksom Skatteverket som bestéllare
och sen hade man ett datorgang som skulle géra det har, bygga hela
registret och det sag valdigt bra ut pa pappret men det var nagot som
fallerade allra ssi... mot slutet dar i princip nér det skulle vara klart efter tva
till tre ars utvecklingsarbete sa var det nagonting som inte funkade och det
fattades... sa att kontentan av det blev att man aldrig bygger sprillans nya
system fran scratch tror jag... utan man, man bygger system genom att
bygga pa gamla system. For det hér var liksom nagot. Man skulle skapa
nanting nytt. OBS. Se fortydligande och tillagg sist i bilaga 4.

155

Roger:

mmm

156

Renée:

...och det gick inte riktigt bra.

157

Bengt:

och det finns véal en kéarna kvar...?

158

Renée:

sjalva tankarna finns val kvar s3 man forsoker dverféra det men man
forsoker inte bygga ett helt nytt register langre utan man forsoker bygga
pa....bygga pa och anvéanda sig av den dar gamla tekniken.

159

Bengt:

sjalva...sjalva principen i det dar nya systemet det var det som man skulle
ha... Jag ritar det sa forstar jag. (Bengt ritar pa ett papper) man har
ett...ndnting som heter GAS. Det &r ett Generellt ArendehanteringsSystem.
S& kommer det ett drende liksom in pa det sparet sen...... om det da handlar
om folkbokforing sa gar det arendet upp och snurrar runt elektroniskt har
och ser om det faller ut av nagon kontroll ...ehhh... i det har av
folkbokforingen, men faller det inte ut av nagon kontroll da far det ner pa
det har sparet igen och s& kan det mojligen fara upp till nagon annan
kontroll men gor det inte det... sa blir det ett elektroniskt beslut utav din
begéaran fran borjan till slut. Tank att jag anmaler flyttning till exempel. Da
kommer... da gor du en elektronisk anméalan som skickas in elektroniskt...
pa webben. Da far den omkring pa det hér transportbandet och aker upp i
nagra kontrollfrégor gentemot Folkbokfaringen. Ar du ensam flyttande?
Har du skrivit ratt adress? ... Om du har gjort allting ratt s ser du
ingenting, da far du ett sddant dar onlinebeslut, direkt va.

160

Roger:

mmmbhh

161

Petra:

ja

162

Bengt:

men hander nanting med det sa faller det ut och sa hamnar det i nagon korg
och sd hamnar det hos en handlaggare som sitter har och tittar pa det och
gor en bedémning. ...000..... Atgéardar det felet som hade exakt att géra och
sen sa gar det ner pa transportbandet igen men sjalva tanken var
att...egentligen... for masshanteringsarenden sa ska det bara.. ska det ga
rakt igenom va. Men som det ser ut nu da har man gjort delar av det, man
har gjort flyttningar.
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163 | Renée: | mmmm man har gjort sjalva flyttningsdelen, har man gjort, och den blev
Klar nu forst.

164 | Bengt: mmmm den blev klar alldeles nyligen, och flyttningar har vi ju mycket utav,
folk flyttar... Det &r.. .man anmaler, det ar ungefar en miljon manniskor
som flyttar per ar.

165 | Roger: | aha okej.

166 | Bengt: och det ar ju det som ar volymen inom folkbokféringen och detta var ju
intressant at fa igang det.. Och jag tror att man ar uppe i nagon san
dar...eeehhh...50 procent av de som anmaler flyttningar pa det hér sattet de
gar rakt igenom sa de ser vi inte sa man far ju saga att det har varit ett
framgangsrikt system pa det séttet &nda. Att man har halverat den manuella
hanteringen.

167 | Roger: mmbhh

168 | Petra: ja det &r ju ganska mycket...

169 | Renée: men sa var det tankt att man skulle gora for alla vara drendetyper och alla
vara arendetyper da pratar vi om...

170 | Bengt: | ja...

171 | Renée: | 30, 40, 50, mmmm totalt sett.

172 | Roger: | jadetérju...

173 | Renée: | vi har allt far adoptioner och namn och dodsfall och fodslar
och...medborgarskap

174 | Bengt: da blir det ju... Och det &r nog det du lite grann beskrev att da har man
liksom en dodburk hér och en fodelseburk har (visar med gester) och en
flyttningsburk sar och nagon aktenskapsskillnadsburk har och dad kommer
det farande och nar det kommer in pa transportbandet sa hoppar det emellan
de har tills det har hoppat ratt och slas ut av ndgon kontroll i den ratta
burken. Och da blir det ett vanligt fysiskt pappersarende men annars ar det
inte det.

175 | Petra: men hur fungerar det idag?

176 | Bengt: det funkar... Det funkar ju for flyttningar gér det men om det blir fel, om
det slas ut av nagon anledning sa man behdver kontrollera det da &r man
tvungen att ta ut det och ga in i vart gamla system. Det dar systemet som
Renée berattade om fran 1991 som var jattefint dd men som inte ar riktigt
lika haftigt nu.

177 | Roger: né& just det.

178 | Bengt: men, och da handlagger man det i det systemet men det blir ju ocksa nagon

form av elektronisk hantering med den skillnaden att da sitter man vid
tangentbordet och skriver in alla uppgifterna pa det sattet sa att, men sen
blir det ju... Nar man har gjort det och drendet &r slut sa blir det ju en
elektronisk avisering av det. Men det ar ju mer varat interna arbete och det
har ju inte att géra med... alltsd myndighetssamverkan och utbyte av
information egentligen.
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179

Renée:

men det gor det pa det séttet att ehhh...inte flyttningarna. Men i sin
forlangning sa kraver det ju en total samverkanfor tanken ar ju da att. ..
Eeehhh...sjukhusen. Jag slapp ivég i tankarna har sa du kanske precis sa det
men da far du stoppa mig. Alltsa sjukhusen matar in nar nagon har fotts
och da kors det ju rakt 6ver till skatteverket sa att sdga online och in i
systemet s att det &r ju liksom den fullandade samverkan nar det val &r
igang. Och det haller man alltsa pa och kér en forsoksverksamhet. Jag tror
att man gor det pa fodslarna.

180

Bengt:

ja jag tror det ocksa. Uppe i Uppsala sa gor man

181

Renée:

i Uppsala sa det ar ju nagon form av elektronisk samverkan kom jag precis
pa. Det har vi, men i form av forsoksverksamhet.

182

Petra:

men det &r i alla fall pa gang?

183

Renée:

det ar pa gang att man ska bygga upp det men det ar ocksa ett problem alltsa
just det som Bengt sa, att det ser ju ut sa. De &r ju inte kompatibla de olika
systemen. For det forsta ar det ju sa att just nar det galler... Landstingen
eller vara sjukhus nere i Malma, vad heter det har nere nu igen... sa har ju
de internt en massa olika journalforingssystem. Alltsa de har ju en massa
olika system internt. Och sa ska de enas om nanting...alltsa det dar tar...
ibland tror jag...har jag forstatt att vissa av de dar systemen som de har &r ju
ocksa rena hemmabyggen som nagon doktor har suttit och knapat ihop..

184

Roger:

jaha.

185

Renée:

sa att det har ar liksom... Det ligger ju pa sikt. Men i sa fall s& skulle vi ha
elektronisk direktoverforing fran vara sjukhus, fran domstolarna sa att vi far
alla vardnader och dktenskapsskillnader och vad det nu mer skulle kunna
tankas... ...adoptioner som kan tankas komma darifran. Och vad &r det
mer for myndigheter... ??? Det &r kanske Migrationsverket...

186

Bengt:

...Forsékringskassan

187

Renée:

...Forsakringskassan. Ja sa att nar det ar till fullo utbyggt sa bygger det pa
en elektronisk samverkan eller ett utbyte av uppgifter.

188

Roger:

mmhh

189

Petra:

men kommer det har att fungera med lagar och sekretess och???

190

Bengt:

ja det ar ju det som héander i de hér kontrollstegen. Eller det som gor att
arendet inte passerar elektroniskt &r att det har stott pa patrull i form av
nagon... Antingen har du skrivit fel. Det &r ju det vanligaste. Du skriver
utanfor rutan men du kan ocksa ha anmélt flyttning till en adress vars
fastighet har en sadan typkod dar du generellt sett inte kan vara bosatt. For
att vi har, om det ar en industrifastighet sa ar den kodad, typkodad 316 till
exempel. En vanlig bostad ar 220, s anméler du in till nagon som &r 316 da
kastas det ut och det kan man séga ar en... du stéter pa en lagregel som
sdger att: Ja det har far ni kolla en gang till. Ar det verkligen s att de ska bo
ibland cementblandarna? Sa att sa kan man séga att det funkar nar det galler
lagarna. Atminstone som vi tror...

191

Roger:

Och den hér sorteringen skéts da elektroniskt?
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192 | Bengt: Ja det inte en manniska som lagger handen men.... Du anmaler pa
blanketten. Antagligen pa blankett fortfarande... Pa papper. Och sen gar det
ivag till ndgon san hér inlasnings-, scanningscentral som ligger i Ostersund
tror jag och darifran sa skickas den da via burken till det har systemet och
gar det bra sa hander ingenting utan i slutdndan sa far du mojligen en
underrattelse att nu har di flyttning blivit registrerad, men annars sa far du
kontakt.

193 | Roger: mmmhh

194 | Bengt: namen jag tror pa det dar. Jag tycker det ar en jattesmart idé med ett sant dar
transportspar och egentligen sd kommer man eller det ar det som é&r visionen
att man ska kunna lagga pa taxeringsfragor och momsfragor och allt sant
dar ska liksom fungera for alla arenden pa skatteverket, men det ar ju ett
stort bygge va.

195 | Roger: mmmh

196 | Petra: mmhh

197 | Roger: | jag tankte pa... Nar jag flyttade sa anmélde jag mig pa Svensk
Adressandring. Dar anmélde jag flytten ehhhe. Ja... De skickar uppgifterna
till er sen?? Antar jag??

198 | Renée: | jag tror att du skickade det till oss ocksa.

199 | Roger: | jaha.

200 | Renée: | var det inte sa att du fick ett blankett-set ifran dem?

201 | Roger: | ehhh. Jag anmalde mig pa nétet.

202 | Renée: | du anmalde pa natet.

203 | Roger: ...men det & mycket mojligt att man.

204 | Renée: | for att ja... Om man far blankettsetet ifran dem sa ar det sa att da far man en
blankett dar det sarskilt star att den ska skickas till skatteverket.

205 | Roger: det stimmer just det. Man fick ett svar i form av en blankett och sen
skickade man sjalv in den. Sa var det ja.

206 | Bengt: och det &r nog adresserat till skatteverket.

207 | Renée: | mmmh jag tror det.

208 | Roger: mhhh jo det stdmmer, precis det var det.

209 | Bengt: Svenska adressandring &r ju bara nagon ja precis de &r ju nagon san dar
mellanled, du anmaler ju egentligen inte flyttningen till svensk
adressandring utan du anmaler flyttningen nar de... Né&r du har skickat ivag
den dar blanketten till oss, och det &r forst da man kan séga att du...

210 | Renée: | det ar ju ett privat affarsdrivande foretag Svensk Adresséndring sa de ar ju
inte bara begeistrade Gver vara e-tjanster. Att man nu med e-leg och sa kan
anmala flyttning och sa pa hemsidan och sadar.

211 | Roger: mmm, na just det...

212 | Bengt: det har blir ju mycket internt alltsa. Det har &r inte s& mycket externt
samarbete med andra myndigheter. Sant har vi inte sa jakla mycket att bjuda
pa alltsa.

213 | Renée: nd... da det... Ingen elektronisk samverkan alls pa det sattet egentligen.

214 | Roger: men det har framkommit lite... Pilotprojekt och sa har som ni har pratat om,
som finns.

215 | Renée: | mmm
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216 | Petra: men det anser ni ar bra eller daligt eller?

217 | Renée: Bra. Tycker jag nog. Det ar ju. Sant dar allt &r ratt och enkelt finns det ju
egentligen inte nagon anledning att spilla krut pa och det ar ju ocksa kan
man saga en ganska enahanda arbetsuppgift sa det ar ju béattre att vi, vi
sorterar bort de arbetsuppgifter som inte &r roliga och givande. Att bara sitta
och knappa in nagonting i tre, fyra olika led nar maskinen kan hantera det
al.ltsa det kan ju kdnnas jobbigt och tungt for manga medarbetare som har
jobbat med det har. Att arbetsuppgifterna plétsligt blir farre... men vi har ju
jattemanga som gar i pension hos o0ss och sa darfor ar vi ju lite av noden
tvungna ocksa, att vidareutveckla vart system sa att vi kan hantera och
jobba med det trots att vi bara blir farre och farre. Och da ar det ju viktigt att
de hér, vad ska man sdga... enklare arbetsuppgifterna. Att de forsvinner till
forman for de som ar lite mer komplicerade och av utredningskaraktar.

218 | Petra: Kanner ni att ni far kompetensutveckling inom de har omradena?

219 | Renée: | sd ar det ju helt klart.

220 | Roger: det du pratar om &r att man forsoker anpassa organisationen efter...

221 | Renée: | ja efter utvecklingen rent allmant. Det gar mot mycket mer maskinell
hantering dven pa skattsidan.

222 | Roger: | jaha.

223 | Renée: | som ni har sett de sista aren att man deklarerar pa natet och...

224 | Petra: ja ultim.

225 | Renée: ...forhoppningsvis. For det gor ni val?

226 | Roger: | ja sjalvklart sjalvklart.

227 | Petra: Jag ska hem och gora det nu.

228 | Renée: | Jag far val sla ett slag for det nu nar medans man kan.

229 | Bengt: | och behdver ni ndgon gang ett personbevis sa hamtar ni det pa natet och sa
dér.

230 | Petra: jamen jag tycker det ar. Personligen tycker jag det &r valdigt smidigt att
gora allting pa Internet.

231 | Renée: | njae. Det visar sig... Jag menar om det bara &r en enda myndighet dar man
kan fa tjanster om man har ett e-leg sa kanske man inte skaffar sig e-leg
men jag vet att CSN tex. Dar kan man fa flera av deras tjanster med hjalp av
e-leg och s, och jag menar &r det da sa att manga myndigheter anvander sig
av det sa finns ju all idé att ha det.

232 | Roger: det fungerar pa mig. Jag har skaffat e-legitimation for CSN och jag har
bestallt personbevis pa skatteverket och jag har deklarerat pa natet.

233 | Bengt: Det ar bra. Det &r sa det ska va.

234 | Renée: | jada blir vi n6jda. Vi lagger ner mycket tid och kraft pa alltsa inte bara

kontrollverksamhet utan tvartom vi satsar mycket pa information och ar ute
och forsoker informera just om de hér tjansterna och forsoker na fram och
vi hoppas och tror att det ar ju sa klart i forsta hand de unga som tar till sig
det har men &nda 6verraskande manga pensionaren och sa ocksa. Sa det
finns dem...
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235

Bengt:

ja det &r ju pafallande manga... Om man tanker sig personbevis. Sa
funderar man ju nar behdver jag det? Men det behdver alla manniskor
valdigt ofta av nagon underlig anledning for att vi producerar val en tre-
fyra miljoner personbevis per ar. Och nar de star har ute och vantar en
halvtimme for att komma fram till luckan och allt det déar sa &r det ju. Sa
finns det hemskt mycket att vinna, bade for personen som sadan och for oss
om man inte kommer till skattekontoret och hamtar ett personbevis sa att
det.... och det &r ju likadant med deklaration herregud vad mycket béttre det
blev!

236

Renée:

och sen kan man ju tycka i forlangnigen, alltsd om alla hade kunnat hamta
sina personbevis pa natet sa ar det ju jattebra men det &r ju ocksa en san har
grej dar vi har... Vi tillsammans med en massa andra manniskor i landet pa
olika hall har suttit och grunnat pa: Varfor haller vi pa med det har
egentligen, darfor att oftast ju sa att det ar en myndighet som vill ha det har
personbeviset och de hade lika garna kunnat hamta de har uppgifterna. Sa
det kanns ju valdigt foraldrat att en méanniska ska ga till ett stalle, hamta en
papperslapp som han ska ga med och lamna dit nar de lika garna kunde ha
sina uppgifter i burken pa det ena stallet. For jag menar det ar Polisen och
det &r domstolar och vad det nu &r.... ehhh ....ofta som behdver det. Eller
ambassader eller vad det nu kan vara.men manga av de har som kraver
personbevis for olika andamal hade nog lika garna kunnat fa dem elek...
alltsa kunnat fa de har uppgifterna elektroniskt.

237

Roger:

mmmhh Har du nagon uppfattning om varfor det ar som et ar? Alltsa varfor
man inte hdmtar dem elektroniskt?

238

Renée:

alltsa...ehhh...det &r en kostnadsfraga tror jag delvis for olika myndigheter
koper... De betalar ju for de hér uppgifterna som jag berédttade om innan
som de da far fran folkbokforingsregistret. Och de far betala olika mycket
beroende pa hur mycket uppgifter de koper.

239

Roger:

mmmmbhhhh

240

Renée:

tror jag...

241

Bengt:

ja det &r sakert en anledning och en annan anledning &r sékert... &r
antagligen att de skulle vara tvungna att jacka upp sig pa en helt ny och dyr
datautrustning for att kunna ta emot var information. Och... Jag menar...
Ar det nat man ar priskanslig for sa ar det ju datorutrustning. Det kostar
valdigt mycket pengar och da pratar vi inte om att man ska ha en dator utan
da ska varje handlaggare... alltsa det ar enorma pengar det handlar om...

242

Roger:

mmbhh och systemen ska anpassas...??

243

Renée:

ja

244

Bengt:

ja det ska anpassas

245

Renée:

men sa att i sin forlangning sa ser ju vi bada tva att man gor sig av med
personbevisen.

246

Roger:

men finns det nagra lagliga hinder for det eller nagra andra hinder férutom
just kostnadsmassiga? Och systemsamverkan och sa?

247

Bengt:

jag vet inte..

248

Renée:

det kan ju finnas nagon sekretessregel nagonstans mojligen men jag tror
egentligen inte det darfor att. Det finns ju sekretessregler idag som handlar
om informationsutbyte mellan myndigheter och dar man séger... Dar det
star nat i stil med att: om den ena myndighetens intresse da ar storre an
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individens behov av eller den skada som kan tdnkas uppkomma for den
enskilde.. s& det kan ju vara nagot sant ocksa..

249 | Roger: mmbhh

250 | Renée: alltsa jag har ju inte utrett det har men det skulle mojligen kunna vara ett
integritetsproblem

251 | Petra: ja

252 | Roger: mmhh

253 | Renée: | men man ser ju nar till exempel nér du s6ker pass numera. Da behdver du ju
inte ha ett personbevis langre. lallafall inte om du gor det i Sverige. Men
forr var det ju nastan det vanligaste andamalet for vilket man behovde ett
personbevis for. Att man skulle lamna in det pa polisen. Sa de har ju
tillgang till vara uppgifter numera. Det ar bara de medborgare som &r fodda
utomlands som behover ga dit med personbevis egentligen. Sa att jag...

254 | Bengt: déar kan man ju séga att det ar ett omvant systemsammanhang. | och med att
de inte langre behover personbevis for att kunna utfarda pass utan har
tillgang till det elektroniskt sa har de ju anda... Da finns det ett samarbete.
Det ar ju sett ur vart perspektiv inifran och ut och inte tvartom. Men det ar
nagon form av samverkan elektroniskt, det ar det ju.

255 | Renée: | och jag vet inte om det foranledde... Alltsa om det var ndgon lagandring
som kravdes for att de skulle kunna.. Men jag tror knappt det. Sa att jag
menar... Ja...de flesta. I alla fall om det & myndigheter, de skulle nog
kunna fa det om nu bara tekniken och pengarna till detta. Men det har &r ju
lika kostsamt for samhallet i stort om man ska springa med
papperslapparna.

256 | Roger: | jo det &r klart.

257 | Renée: | ja det ar nog nastan annu mer kostsamt skulle jag gissa. Om man ska réakna
den tiden som det tar for den har personen att ga runt ocksa alltsa det som
kunde varit verkningsfullt arbete

258 | Bengt: om den tiden hade varit utbytbar mot produktion sa hade det ju varit sa.

259 | Renée: | all denna tidskostnad .

260 | Roger: | Jajust det... Nu tanker du ur ett samhalleligt perspektiv med hela...

261 | Renée: | ur ett samhalleligt perspektiv sa ar det forodande att ha en massa manniskor
som springer runt med papperslappar. Att vi ska ta ut dem hér. Att man ska
sta och koa har. Jag menar det ar flera timmars tidsspillan.

262 | Roger: | ja det skulle varit intressant att se hur man kommer att se pa det har i
framtiden, med pappershantering. Det ar verkligen en podng i det du sager.
Ja vi har fatt fram ganska mycket. Vi har nog gatt igenom det som vi hade
tankt och lite till. Och det &r just det dar lite till som &r bra med den har
samtalsformen. Men &r det nagot annat som ni tanker pa som kan vara bra
att veta?

263 | Renée: | inte spontant sadar na....

264 | Roger: | na det kan ju vara svart att komma pa nagot sadar spontant.

265 | Petra: men ni handlagger iallafall &renden inom folkbokforingen.

266 | Bengt: mmm det ar varan bransch

267 | Renée: | mmm just det.

268 | Petra: jadet ar klart.

269 | Renée: | sen dr vi inom olika delar av branschen.
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270 | Bengt: och det ar val véldigt viktigt att papeka att det som vi har sagt héar och nu
det galler Folkbokforingen. Skatteverksamheten det ar nagot helt annat. De
styrs av helt andra sekretessregler och det ar typiskt svarare att fa del av
information dar. Den information vi hanterar i vara system &r ju i grund och
botten offentlig. Det ar ju pa nat satt det som ar utgangspunkten medans det
ar tvart om nar det géller skattemyndigheten dar ar ju utgadngspunkten att
det &r ju hemligt for alla andra.

271 | Renée: | mmm

272 | Roger: det gor det valdigt intressant for oss ocksa, just att det ar offentlig
information som ni handl&gger och dari finns inga storre juridiska hinder
uppfattar jag det som.

273 | Bengt: né... Det gor det nog inte né&.

274 | Renée: na..

275 | Bengt: na for hade det varit pa det sattet... Det var tillrackligt krangligt under det
hér korta VISAM-samarbetet som vi hade dér vi agerade, for det gjorde vi
ju rent faktiskt. VI stod hér i luckan och agerade Forsakringskassan och
agerade Migrationsverket nér det gallde att fylla i deras blanketter och ta in
den informationen och vidaresanda den. Det fungerade ju och man fick
tillatelse fran respektive generaldirektor pa varje verk. Eller pa kassan och
pa migrationsverket och skatteverket. Men det satt &nda hart inne. Det var
manga turer och det skulle... det var ratt mycket juridiskt krangel innan
man kunde komma darhan att man kunde gora det sa att man kan bara sluta
sig till att det blir an besvérligare om man hanterar kansliga uppgifter. Da
blir det nog riktigt svart.

276 | Roger: | ja.

277 | Petra: jag tror nog att vi ar klara.

278 | Renée: | ar ni i slutet av er utbildning nu da eller?

279 | Roger: njae.

280 | Renée: | C-uppsats eller?

281 | Roger: C-uppsats. Precis.

282 | Petra: man kan vara klar om man vill. Fast man kan dven lasa vidare pa magister.
Det ar ett ar till.

283 | Roger: liten bedomningsfraga om man ar i slutet eller inte.

284 | Renée: | ni ska gora det bada tva da eller?

285 | Roger: | ja det hade vi tankt.

286 | Renée: | vad blir man sen nar man ar klar da?

287 | Roger: | ja...

288 | Petra: da blir vi systemvetare.

289 | Renée: | ja okej, men det har jag hort.

290 | Petra: haha.

291 | Roger: | det &r alltid sa svart att svara pa den fragan for det ar sa svart att definiera
exakt vad det ar, men ja... Det finns ett namn for det — systemvetare.

292 | Petra: jag tror nog att vi var klara. Da tackar vi for detta.

293 | Roger: | tack sa mycket.
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Fortydligande och tillagg till intervju. Erhallen genom respondentvalidering.

Fortydligande
av uttalande

Renée pratade dar om hur man nufértiden bygger nya ADB-system. Det som sa
att saga “skrotades” var tanken pa att bygga ett nytt system helt och hallet fran

pa rad 154 borjan. Istallet bygger man nu nya system som byggstenar dar man gor en
"kloss” eller en arendegrupp klar for att sedan ta nésta arendegrupp och sa
vidare.

Tillagg till Nar det galler ADB-stodet inom folkbokforingen sa galler att man 1991 tog det

Renées nuvarande ADB-baserade handl&dggningssystemet for handldggning av

kommentar pa | folkbokforingsarenden, Poff, i bruk. Systemet var pa den tiden modernt.

rad 154 Utecklingsarbete for ett nytt ADB-baserat system har pagatt under den senaste 7-

8 aren. Utvecklingsarbetet har lett till ett antal forandringar och delar av ett nytt
heltdckande ADB-baserat register, FOLKE, har driftsatts. Bland annat innebér
det att alla flyttningsanmalningar som tidigare hanterades manuellt nu scannas
och tolkas maskinellt. Om flyttningsanmélan inte tréffas av inbyggda kontroller i
systemet sa blir flyttningen registrerad helt maskinellt utan nagon manuell
hantering 6éverhuvudtaget. Om flyttningsanmélan daremot traffas av en kontroll
sa hamnar arendet i en inkorg hos en handlaggare som utreder orsaken till traffen
och genomfor registrering manuellt. FOLKE kommer att innebéra att alla
“enklare” rutindrenden handlaggs helt maskinellt medan handlaggningsresurser
anvands for mer komplicerad, "svarare” arenden. En annan del i
utvecklingsarbetet har varit att ga fran att ha ca 120 lokala folkbokforingsregister
(ett register for varje skattekontor) till att ha ett register for hela
folkbokfdringsverksamheten i hela Sverige. Utvecklingsarbetet med nya delar
av det nya handlaggningssystemet FOLKE pagar med full kraft. Man kan
forvanta sig att FOLKE ar fullt utbyggt och driftsatt i sin helhet om nagra ar.

Annars hur bra som helst halsar Bengt och Renée. Vi tyckte att det var roligt att
ni kom pa besok och att vi fick prata lite om vad vi pysslar med pa skatteverket .
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