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Sammanfatining

Regeringen lade 1999 fram en proposition om att Sveriges forvaltningar skulle
infora 24-timmarsmyndigheten i sina verksamheter. Deras vision var att
forvaltningarnas tjnster och service skulle vara tillgingligt for medborgarna
dygnet runt oavsett geografiskt lige. Tanken wvar att det skulle bli ett
informationssamhille for alla. Visionen skapar problem som digitala klyftor och
osdkerhet kring sidkerheten. For att det ska vara mojligt for forvaltningarna att
uppfylla regeringens vision maste de ha atgirder for att forebygga problemen
som uppstar. Syftet med studien 4r att beskriva vilken handlingsplan statliga och
kommunala verksamheter tagit fram for att hantera problemen som uppstar.

Dagens informations- och kommunikationsteknologier har biade enande och
splittrande krafter. Den splittrande kraften dr mer kidnt under namnet den digitala
klyftan. Begreppet digitala klyftor beskrivs som skillnaden mellan de medborgare
som har tillgang till datorer och Internet, och de som inte har det. Det rader stor
osidkerhet bland Sveriges befolkning kring sikerheten pa Internet. For manga
medborgare 4dr tanken att limna ut sina personliga uppgifter pa Internet
skrimmande. Det dr upp till forvaltningarna att skapa den tillit och sikerhet som
kriavs for att fa medborgarna att borja lita till deras system.

Studien har visat att vara respondenter inte har tagit fram nagon egen eller

generell handlingsplan for att hantera problemen. Anledningen till att regeringen

inte satt upp en generell handlingsplan beror pa att regeringen och riksdag inte

kan ga in med full kraft och bestimma over forvaltningarna. Forvaltningarnas

anledningar har med hur pass lang de har kommit i sin 24-

timmarsmyndighetsutveckling att gora. Avsaknaden av en handlingsplan, for vara

respondenter, har medfort att den digitala klyftan uppstatt och att osikerheten

kring sikerheten kvarstar. En del av de konsekvenser som framkommit lyder som

foljande:

- Medborgare stills utanfor pa grund av att de inte besitter den basala
kunskapen som krivs for att hantera datorer och Internet.

- Alla medborgare inte har tillgang till begriplig och tillginglig information pa
Internet.

- 24-timmarstjdnsterna inte anvinds i den man som ir Onskvirt pa grund av
osdkerhet kring sikerheten.
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1 Inledning

1 Inledning

I dagens samhille utvecklas informationstekniken i en allt snabbare takt, vilket
innebir hastiga och dramatiska forindringar i var vardag. Pa ett eller annat sitt
kommer utvecklingen att beréra och paverka oss alla genom de mojligheter som
Oppnas upp for foretagande, arbetsliv, kultur, utbildning och politik. Det
paverkar dven vara myndigheter och kommuner da servicen innebdr att
medborgare, det vill siga personer som har medborgarskap eller
uppehallstillstind i Sverige, ska kunna komma i kontakt med statliga och
kommunala verksamheterna i en allt storre utstrickning. Det faktum att man valt
att tillhandahalla den statliga och kommunala servicen dygnet runt for
medborgarna har med regeringens beslut om att grunda begreppet 24-
timmarsmyndighet i Sverige att gora. Att gora en 24-timmarsmyndighet innebir
att en myndighet eller kommunal verksamhet ska finnas tillginglig, oberoende av
tid pa dygnet och geografisk lige, via Internet (Statskontoret, 2000:21) (for vidare
begreppsforklaring om 24-timmarsmyndighet se Begreppslistan s.12).

Visionen som regeringen satt upp for 24-timmarsmyndigheten 4r att den ska
kunna bidra till ett informationssamhille for alla. Meningen 4r att modern
informations- och kommunikationsteknologi ska anvindas sa optimalt som
mojligt for att effektivisera processerna, ge stod, hjdlp och service at medborgarna
samt bidra till en 6kad insyn och rittsikerhet (Statskontoret, 2004:149).

Regeringen vill betona att de tjdnster som medborgarna sjilva kan utfora over
Internet inte ska paverka de traditionella kontaktvigarna. Det ska fortfarande
finnas mojligheten att utfora samtliga tjdnster via exempelvis personliga moten,
vanliga brev och telefon (24-timmarsmyndigheten, 2005¢).

1.1 Bakgrund

Statskontoret fick i uppdrag 1999 att ta fram forslag till vilka kriterier som ska
komma att ligga till grund for begreppet 24-timmarsmyndighet. T uppdraget sigs
det att:

...statliga  myndigheter  skall vara tillgingliga och
tillmotesgaende, kunna deklarerar vilka tjinster som erbjuds
och i vilka former detta sker, ge enskilda medborgare och
foretag tillfille till dialog och mojlighet att limna synpunkter
pa den verksamhet de berdrs av samt medge insyn i och
kontroll av myndighetens verksamhet... (Regeringen,
1999/2000:86, s.100).

Vilka krav stiller da detta pa myndigheterna? Syftet med att ha en 24-
timmarsmyndighet 4dr att myndigheter ska erbjuda all information och service
elektroniskt i den man de kan. Medborgarna kommer att stilla hogre krav pa
myndigheterna, exempelvis: att som medborgare fa tillgaing till mer information,
bli mer delaktiga, fa mer insyn och ansvar.
Flera myndigheter har redan kommit langt med utvecklingen av servicen och
tillhandahaller idag elektroniska tjinster utdver sina vanliga tjdnster. Ett exempel
pa en sadan myndighet ar
Riksskatteverket, dir privatpersoner till exempel kan godkidnna och limna in sina
deklarationer elektroniskt. 1 viss utstrickning kan man gora sma dndringar.
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Det kommer att krivas mycket av myndigheter, kommuner och landsting.
Visionen om hur nytta ska skapas for medborgare och foretag maste delas av
dem. De maste Oversitta 24-timmarsmyndighetsvisionen till sin egen verksamhet
och de maste samarbeta for att na dit (24-timmarsmyndigheten, 2005a).

Allt fler anvinder den offentliga forvaltningens tjdnster och information pa
Internet. De senaste dren har den arliga tillvixten legat omkring 15 procent (for
vidare begreppsforklaring av forvaltning se Begreppslistan s.12) (Statskontoret,
2002:30). Vid en jamforelse internationellt sett ligger den svenska forvaltningens
service pa Internet i titen gillande antal besokare. Trots det gar utvecklingen pa
vissa omraden trogt (Statskontoret, 2002:30).

1.2 Problemomrdde

Visionen som regeringen satt upp dr att det ska finnas ett informationssamhille
for alla. For att det ska kunna bli mojligt maste regeringen se till att skapa
atgirder for att i mojligaste man forhindra att en enskild eller en grupp av
medborgare hamnar i den sa kallade “digitala klyftan”. Begreppet digitala klyftor
beskrivs som skillnaden mellan de medborgare som har tillgaing till datorer och
Internet, och de som inte har det (for vidare begreppsforklaring om digitala
klyftor se Begreppslistan s.12) (Statskontoret 2000:21). Det handlar 4ven om att
skapa atgirder for att bemota de medborgare som inte kinner sig sikra nog att
utfora sina drenden pa elektronisk vig.

Riksrevisionen (tidigare riksrevisionsverket) har fatt till uppgift att kontrollera hur
vil de statliga och kommunala webbplatserna uppfyller statens vision och mal
som 24-timmarsmyndighet. Malet 4r att ingen medborgare ska utestingas fran
servicen. Det har konstaterats att grupper som invandrare, dldre och
funktionshindrade har problem med att utnyttja de elektroniska tjinsterna fullt ut.
Problem uppstar pa grund av att webbplatserna brister i anpassningen till dessa
gruppers sirskilda behov och forutsittningar. Ovriga medborgare far ocksa
problem med manga myndigheters webbplatser (Riksrevisionsverket 2003:11,
2003).

1.3 Forskningsfrdga
Den forskningsfraga vi vill besvara genom studien ir foljande:

- Har statliga och kommunala verksamheter tagit fram en handlingsplan for att
hantera de medborgare som inte har den kunskap som krivs for att hantera
datorer och Internet, respektive de som inte kidnner sig trygga nog att kunna
utfora sina drenden pa elektronisk viag?

1.4 Syfte

Syftet med studien dr att genom ett deskriptivt tillvigagangssitt beskriva om det
finns en handlingsplan som statliga och kommunala myndigheter har tagit fram
for att hantera de grupper som stills utanfor 24-timmarsmyndigheten (digitala
klyftan). Pa grund av att de inte har den trygghet och kunskap som krivs for
hantering av datorer och Internet.

1.5 Avgrdnsning

Vi kommer enbart att fokusera pa statliga och kommunala verksamheter och
vilken handlingsplan som tagits fram for hantering av digitala klyftor, tillit och
sikerhet.
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Det finns flera kommunikationskanaler som kan anvindas for dygnet-runt-
service. I var studie dr vi intresserade av de tjanster som kan utforas via Internet
(e-post, webb och mobila klienter). Det finns service som kan fas via andra
kanaler sa som telefoni (talsvar, servicetelefon och callcenter) och TV (text-TV,
TV/radio och interaktiv digital-TV) (Statskontoret, 2000:21). Da vi i studien enbart
vill fokusera pa de tjinster som erbjuds via Internet kommer vi inte att berora
kanaler som TV och telefoni. Anledningen till den avgrinsningen har med var
valda forskningsfraga att gora, den dr knuten till elektroniska tjinster via Internet.

Nir det giller datorsikerheten 4r vi enbart intresserade av att undersoka vilka
slags sikerhetsatgirder (strategier och planer) som myndigheterna anvinder, inte
det tekniska tillvigagangssittet.

Vi kommer inte att titta pa hur forvaltningarnas webbplatser 4r uppbyggda.

1.6 Malgrupp

Var primdra malgrupp dr studenter och lidrare vid institutionen for Informatik,
respondenter fran statliga och kommunala myndigheter som intervjuats, men
dven studenter som studerar vid andra institutioner och finner uppsatsen av
intresse.

1.7 Vald rapporteringsform

Den kvalitativa  intervjurapporteringen  genererar  oftast enormt stora
materialmdngder. I vissa fall kan forskaren behova hantera flera timmars bandade
intervjuer och kanske lika manga timmars videoinspelning. For att underlitta
arbetet bor forskaren i forvidg borja en prelimindr strukturering av den
kommande materialmingden. Ett sadant arbetssitt underlittar den kommande
rapporteringen. Alla alternativ som kan anvindas for att minska omfanget av det
insamlade kvalitativa materialet bor anvindas (Backman 1998). Vi har anvint oss
av datareducering vid sammanstillning av intervjumaterialet for att det skulle bli
mer liattlist och mer overskadligt. Vi har ocksa wvalt att presentera de
transkriberade intervjuerna i slutet av uppsatsen som bilagor. Det for att den
intresserade ska kunna ta del av materialet. Pa sa vis kan ldsaren sjilv dra sina
egna slutsatser och om mojligt gora om eller utvidga studien.

Uppsatsen innehaller de klassiska komponenterna som bor finnas med enligt
Backman (1998): ett problem, syfte, forskningsfraga, metod, teori, empiri,
diskussion, slutsats och en sammanfattning. Uppsatsen ska redogora for studien
och vilka resultat som framkommit. Den kan dven bli ett underlag for framtida
forskning.

Slutligen kommer uppsatsen att limnas in i pappersform, men den kommer dven
att finnas tillginglig som pdf-fil, vilket gor den mer lattillginglig for fler
intresserade lidsare. Uppsatsen kommer att finnas arkiverad vid institutionen for
informatik vid Lunds Universitet.

1.8 Vdra egna uppfatiningar

Vi presenterar nedan de forutfattade meningar vi hade infor studien, det for att
lasaren skulle fa reda pa dem i ett tidigt stadium. Tanken var att vi skulle vara
medvetna om dem och med dem i atanke forsoka att vara sa neutrala som
mojligt sa att de inte skulle komma att lysa igenom i studien.

10
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Vi som uppsatsskrivare hade den uppfattningen att 24-timmarsmyndigheten
kommer att utestinga vissa grupper av medborgare fran den elektroniska service
som erbjuds. De grupper av medborgare som vi anser dr drabbade dr personer
som inte innehar den dator- och Internetkunskap som krivs. Aldre med nedsatt
syn och mindre forstaelse for den nya tekniken, invandrare som diskrimineras pa
grund av spraket, handikappade som inte kan anvinda eller hantera en "vanlig”
dator utan behover speciell utrustning och den del av befolkningen som inte litar
till sikerheten som finns pa Internet.

Utbredningen av 24-timmarstjanster borjar ta 6ver den traditionella servicen mer
och mer. Vi dr ridda for att den traditionella servicen kommer att forsvinna i och
med utbredningen av elektroniska tjanster. Pa grund av det, utestings de tidigare
nimnda grupperna, om inte en handlingsplan (for vidare begreppsforklaring om
handlingsplan se Begreppslistan s.12) finns framarbetad for att undvika en sadan
situation.

Vi dr av den uppfattningen att en stor del av svenska folket inte har den kunskap
som krivs for siker e-identifiering. Medborgare som inte utfor sina bankidrenden
eller sin deklaration pa Internet har sannolikt ingen uppfattning om vilka
sikerhetsatgirder som finns, ndagot som kan gora dem mer skeptiska till
anvindningen av mediet. Det finns medborgare som innehar den kunskapen som
behovs rorande sikerhet och liknande men som trots det inte kidnner sig sikra
nog att anvinda mediet. De medborgarna kommer troligen inte heller att
anvianda sig av 24-timmarsmyndigheten pa Internet. Vi menar att det ar upp till
forvaltningarna att ge den information som krivs och hoja sikerheten for att
overtyga medborgarna (Holmberg et al., 2004).

11
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1.9 Disposition

Kapitel 1 — Inledning I kapitlet finns bakgrund till 24-timmarsmyndigheten och

Kapitel 2 — Metod

Kapitel 3 — Teori

Kapitel 4 — Empiri

forklaring till vad det 4r. T kapitlet finns ocksa syfte,
problematisering och avgrinsningar. Hir finns en
presentation av vara egna forutfattade meningar infor
studiearbetet.

I avsnittet kommer en redogorelse for vilka metoder
som anvints i studien. Vi kommer att redovisa for och
varfor vi har valt att anvinda metoderna. Hir motiveras
valet av respondenter samt hur analysen kommer att ga
till. En diskussion kring validitet, etiska aspekter och
kallkritik fors.

Hir presenteras studiens underliggande teori. Kapitlet
syftar till att ge ldsaren en bakgrund till problemomradet
samt en inblick i tidigare forskning och relevanta teorier
som sedan den empiriska delen grundas pa.

Kapitlet innehdller en sammanstillning av det insamlade
empiriska  materialet  forvaltning  for  forvaltning.
Uppdelningen har gjorts for att ldsaren pa ett enkelt sitt
ska kunna se vad varje respondent har sagt. Kapitlet
innehaller endast det material som 4r viktigt for var
forskningsfraga.  (Transkriberingen av  de  olika
intervjuerna finns for den intresserade som bilagor i
slutet av arbetet se Bilaga 2-8.)

Kapitel 5 — Diskussion En diskussion fors kring det empiriska

materialet och den teori som studien 4r grundad pa.

Kapitel 6 — Slutsatser Vi presenterar de slutsatser som har kunnat dras utifran

studien. Vid studiens slut gjordes reflektioner 6ver vad
som kunde ha gjorts bittre, det presenteras i ett
subkapitel som sjilvkritik. Forslag till vidare forskning
finns att finna hir.

12
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1.10 Begreppslista

24-timmarsmyndighet — ..en forvaltning dir modern informations- och
kommunikationsteknologi anvinds optimalt for att effektivisera processerna, ge
stod, hjidlp och service at medborgarna samt bidra till o6kad insyn och
rattssakerhet. (Statskontoret, 2004:149, s.2). Myndigheten 4r tillginglig for
medborgarna 24 timmar om dygnet.

Forvaltningar — Forvaltande myndighet, statstorvaltning, (riks) styrelse, regering
(Svenska synonymordboken, 1998).

Digitala klyftor — Dagens informations- och kommunikationsteknologier har
bade enande och splittrande krafter. Den splittrande kraften dr mer kidnt under
namnet den digitala klyftan och syftar till den skillnad i tillging till datorer och
Internetuppkopplingar, till programvaror och kunskap om hur den ska anvindas
(Ballini & Sukkar, 2004).

Handlingsplan - Forfaringssitt, tillvigagangssitt, beteende, uppforande, sitt att
bete sig (Walters lexikon, 2005).

Autentisering - Autentisering handlar om att se till att en anvindare av ett
datornit eller en dator 4r den hon/han uppger sig for att vara. Det enklaste sittet
att gora det pa dr genom att en anvindare uppger ett hemligt 16senord. (Svenska
datatermgruppen, 2005).
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2 Metod

2.1 Val av forskningsmetod

Studien 4r av kvalitativ karaktir. Det som ligger till grund for valet 4r att utover
den information som vi samlade in fran dokumentstudier, och till stor del
information fran intervjuer. De har genomforts med respondenter fran Malmos
och Lunds kommun. Intervjuer har dven gjorts med respondenter anstillda pa
finansdepartementet, Sveriges kommun och landsting och Statskontoret. Det
gjordes for att fa djupare forstaelse for problemomradet och for att kunna skapa
en helhetsbild. Anledningen till vald metod wvar att vi vill kunna se
forskningsfragan ur respondenternas synvinkel. Den eftersokta informationen
fanns inte att finna i litteraturen. Att genomfora intervjuer var ett bra sitt att fa
svar pa syftet med studien. De gav oss en bredare bild om problemomradet och
pa sa sitt kunde mer konkreta slutsatser dras. Det insamlade intervjumaterialet
ses som primidrdata, da det samlats in i studiens eget syfte.

Miles och Huberman (1994) rekommenderar att en lista gors med kategorier
innan filtarbetet paborjas for att hjdlpa forskaren att knyta forskningsfragan och
teoretiska referenser direkt till materialet. Det gjordes redan fran det inledande
stadiet av studien. Kategorierna skapades utifran var fokus pa forskningsfragan
samt den insamlade teorin. Vara kategorier blev: begreppet = 24-
timmarsmyndigheten, digitala klyftor och tillit och sidkerhet.

2.1.1 Dokumentstudie

I teoridelen var ambitionen att den skulle vara sa grundliggande som moijligt sett
utifran forskningsfragan. Vi genomforde vad Yin (2003) kallar en dokumentstudie
dir vi tog del av rapportavhandlingar som Statskontoret genomfort pa uppdrag
av regeringen. Materialet riknas som primirdata da det har samlats in i
regeringens eget studiesyfte. Fordelen med att anvinda en dokumentstudie var
att informationen strickte sig under en lingre tidsperiod och tickte manga
hindelser inom wvart dmne. Utifrain dokumentstudien fick vi fram exakta
referenser, namn och detaljer om hindelser som ror 24-timmarsmyndigheten.

2.2 Val av forskningsansats

Det finns tva olika sitt att ga tillviga nidr det giller att dra slutsatser fran en
studie, antingen via induktiv ansats eller med hjilp av en deduktiv ansats.
Forskningsmetoden som anvints gar inte helt att klassificera som helt deduktiv
respektive helt induktiv sa som Jacobsen (2002) definierar begreppen. I studien
samlades teori in som relaterar till var forskningsfraga. Utifrain den teorin
skapades sedan underlaget till intervjuformuliret. Det innebar att den valda
strategin inte hade nagon form av hypotestestning och inte heller ny
teorigenerering.

2.3 Val av respondenter

Den urvalsstrategi som valts baserades pa att vi ansag att respondenterna kunde
ge oss den eftersokta informationen, men urvalet blev till viss del en form av
snobollsurval (Bryman, 2002). Vart snobollsurval byggde pa att vi genom kontakt
med en respondent fick vidare kontakt med andra respondenter. Informationen
som eftersoktes var huruvida en handlingsplan fanns framtagen for hantering av
digitala klyftor, tillit och sikerhet och allmin information om 24-
timmarsmyndigheten. Respondenterna har wvalts ut da de arbetar med
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utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten. Valet baserades dven pa vetskapen om
att respondenterna maste delge allmidnheten viss information, da de ir statliga
och kommunala verksamheter. Strategin kunde vara svar att tillimpa da vi i
forviag var tvungna att veta hur palitliga de informationskillor var som vi vint oss
till. Statliga och kommunala verksamheter bor ha en pliktetisk hallning till
allminheten (Wallén, 1993). Dirav att informationen som blev tillginglig for oss
blev mer trovirdig. Vi sokte kontakt med 15 respondenter.

Vi tog kontakt med tva olika respondenter fran Malmos och Lunds kommun. Fran
Lunds kommun fick vi kontakt med Bo Eric Andersson som arbetar som
informationschef pa den centrala enheten. Den andra respondenten var Daniel
Persson, stadschef for Malmo Stad pa kommunalradsavdelningen. Med
kommunerna gjordes personliga intervjuer. For att kunna komplettera Daniel
Perssons uppgifter kring deras sikerhetsaspekter ansag han att vi skulle kontakta
Claes Olof Olsson som dr kommunens IT-direktor. Intervjun med honom
genomfordes via telefon.

For att komma i kontakt med en respondent inom regeringen tog vi kontakt med
finansdepartementet samt niringslivsdepartementet. Genom dem fick vi kontakt
med Désirée Veschetti Holmgren. Hon arbetar som departementssekreterare.
Eftersom Désirée Veschetti Holmgren har sin arbetsplats i Stockholm bestimde vi
tillsammans med henne att genomfora intervjun via telefon. For att komplettera
hennes uppgifter vad gillde den digitala klyftan hinvisade hon oss till Arne
Granholm som arbetar som kanslirad pa finansdepartementet.

Tack vare kontakten med Désirée Veschetti Holmgren fick vi kontakt med Bengt
Svensson, IT-strateg pa avdelningen for tillvixt och samhillsbyggnad vid Sveriges
kommuner och landsting. Genom var kontakt med Désirée Veschetti Holmgren
hinvisades vi ocksa till Bo Frindén. Han arbetar pa enheten for elektronisk
forvaltning pa Statskontoret. Bo Frindén ansag att han inte besatt all den
kunskap som vi eftersokte. Av den anledningen tog han kontakt med en kollega,
Susanne Ekroth, for komplettering. Susanne Ekroth 4r chefsredaktor for 24-
timmarsmyndigheten och 4r dven hon anstilld pa enheten for elektronisk
forvaltning. Respondenterna var placerade pa en annan geografisk plats 4n oss
vilket gjorde att vi 4ven hir valde att gora en intervju via telefon.

Intervjuerna via telefon holls via en hogtalartelefon vilket gjorde det mojligt att
spela in samtalet. Det mojliggjorde ocksa att bada uppsatsskrivarna kunde vara
delaktiga i intervjun.

2.4 Val av datainsamlingsmetod

I studien valde vi att gora halvstrukturerade intervjuer darfor att vi ansag att det
var ett limpligt undersokningsinstrument. Motivet bakom valet av
halvstrukturerade intervjuer var som Kvale (1997) skriver, for att intervjun
innefattar teman och olika forslag till relevanta fragor. Intervjun skulle trots det
vara flexibel och forindringar kunde goras gillande fragornas ordningsfolid och
dess form. I alla intervjuerna anvindes ett frageformulir (for att se hela
intervjuformulidret se Bilaga 1) dir fragorna utvecklades beroende pa vilken
respondent som intervjuades. Da ansatsen till studien inte alltid infaller helt inom
grinserna for vad respondenterna arbetar med, gick det inte att forbereda ett helt
fardigt frageformuliar till de olika intervjuerna. Vid varje intervju kom
frageformulidret att anpassas efter respondentens kunskapsomrade och position,
for att pa sa vis fa den eftersokta informationen. Fragorna var av liknande
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karaktir for att respondenternas svar senare skulle kunna jimforas och
diskuteras.

En enkitstudie genomfordes med en av respondenterna. Det for att fa
kompletterande svar till en av telefonintervjuerna. Anledningen till enkitstudien
var att endast tre intervjufragor var aktuella och respondenten ansag sig inte ha
tid med en telefonintervju.

Fragorna i intervjuformuliret baserades pa insamlad teori. En inledande fraga
stilldes till varje respondent dir han/hon fick presentera sig och sin forvaltning.
Anledningen till fragan var for att stirka trovirdigheten. Hade respondenten velat
vara anonym hade det accepterats, men i vart fall kunde deras och forvaltningens
namn anvindas. Fragor stilldes kring 24-timmarsmyndigheten for att en
bakgrundsbild till problemet skulle fas. Det for att fa reda pa hur respondenten
ser pa utvecklingen av 24-timmarmyndigheten och for att fa information om hur
den personliga servicen kan komma att paverkas. Den storsta vikten lag vid
fragor kring digitala klyftor och tillit och sikerhet da det beror studiens fokus.
Med fragorna ville vi fa en beskrivning av forvaltningarna om de tagit fram nagon
handlingsplan for att kunna hantera digitala klyftor. Aven om det framtagits
nagon handlingsplan for att hantera medborgare som inte kidnner sig trygga nog
att anvianda Internet var av intresse. Allmidnna fragor kring framtiden stilldes for
att fa en bild av vilka visioner som fanns. Utrymme fanns for respondenten att
ligga till nagot om de oOnskade. For att stirka validiteten forfragades
respondenten om respondentkontroll vilket alla respondenterna stillde upp pa.

Vi ville kunna ha en sa 6ppen konversation som mojligt med respondenterna
(Kvale, 1997). Det gillde for oss att tinka pa att vara sa neutrala som mojligt och
att se till att intervjufrigorna inte blev ledande. Innan intervjuerna genomfordes
godkindes frageformuliret av handledarna pa informatikinstitutionen. For att
respondenterna  skulle kunna forbereda sig infor intervjun skickades
intervjuformuliret via e-post till dem minst fem dagar i forvig. Det minimerar
risken for missforstaind under sjilva intervjutillfillet. Det gav respondenterna en
chans att se om det fanns nagra fragor som de ansag saknades for att i sa fall ha
den informationen tillginglig under intervjun.

Efter intervjun funderade vi igenom intervjusituationen. Var respondenten
stressad under intervjun? Kan det ha paverkat dennes svar? Ar respondenten
tillforlitlig eller inte? Vi uppfattade intervjuerna som positiva och ingen mirkbar
stress uppfattades. Respondenterna kindes av den anledningen tillforlitliga.

2.5 Tillviigagdngssditt vid analys

Efter varje intervju sammanstilldes de for att ge en mer overgripande bild av vad
respondenten sagt. Det for att se om det var nagot som behovdes utvecklas mer
eller om det var nagot missforstind och for att om mojligt atervinda till
respondenten for en vidare intervju.

Fragesamtalen spelades in pa en diktafon (mp3-spelare) for att viktig information
inte skulle ga forlorad. Inspelningen gjordes for att behalla fokus under intervjun
och for att inte tappa den roda traden. Vi kunde pa sa sitt aterga till
informationen nir sa behovdes under arbetets gang.

Nir intervjun genomfdrts borjade transkriberingsarbetet. Miles och Huberman
(1994) skriver att all information inte 4r nodviandig att transkribera. Sidospar kan
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vara ovidkommande. T vart fall var det viktigt att transkribera hela intervjuerna.
Framtiden kom att utvisa vad som blev anvindbart. Da vi var flera
uppsatsskrivare som behovde ha tillgang till materialet var transkriberingen viktig.
Tack vare transkriberingen undvek vi att stora delar av materialet gick forlorat nir
det tolkades och omtolkades. Trots att intervjuerna transkriberades ord for ord
gjordes en viss datareducering vid sammanfattningen av empirin (Miles &
Huberman, 1994). Det som inte var relevant for forskningsfragan sallades bort.
Det sammanfattade materialet kategoriserades sedan, sa att det enklare skulle
kunna jimforas bade respondenter emellan och med teorin. Kategorierna var
viagledande sett utifrin syftet och fragestillningen samt under intervjuerna.
Kategoriseringen var nodvindig for att pa ett enkelt sitt se vad varje respondent
svarat pa olika fragor. Med hjilp av kategoriseringen kunde exempelvis Malmos
och Lunds kommuners sikerhet jaimforas.

Nir transkriberingen var klar ville vi sdkerstilla var sammanfattning av
intervjuerna med vad Bryman (1997) benimner som respondentkontroll, si att
inga felaktigheter eller missuppfattningar hade uppkommit i de sammanfattade
intervjuerna. Det var ett sitt att forsikra oss och respondenterna om, att de inte
skulle komma att bli uthingda pa nagot sitt genom studien. Sammanfattningen
skickades via e-post till respondenterna for att de skulle kunna ga igenom
materialet och gora korrigeringar vid behov, for att sedan e-posta det tillbaka till
oss. I den e-post vi fick tillbaka var det nagra av respondenterna som gjort nagra
korrigeringar, da informationen misstolkats, vilket de sjidlva rittat till. For nagra av
respondenterna  var det en del av informationen (inte mycket) som
respondenterna ville stryka. Anledningen till den borttagna informationen var att
respondenterna ville omformulera sig. Respondenterna valde ocksa att ligga till
information da det var nagot de ville fortydliga.

Analysen av materialet gjordes enskilt for att diskussionen skulle bli sa
omfangsrik som mojligt och for att vi inte skulle paverka varandra. Nir det
enskilda arbetet var klart diskuterade vi tillsammans vad vi kommit fram till och
drog gemensamma slutsatser.

2.6 Metodproblem

Oavsett metodvalet i den egna studien, var vi tvungna att tinka pa att kritiskt
granska hur studien kunde goras tillforlitlig. For att kunna beddma
forskningsdesignens kvalitet rekommenderar Yin (2003) att den bor granskas
med avseende pa validitet och reliabilitet.

2.6.1 Validitet och reliabilitet

Infor studien var det viktigt att vi hade en god kunskapsgrund att sta pa och att
vi hade den kunskap som krivdes for att kunna genomfora en studie. Yin (2003)
nimner att om forskaren inte besitter den kunskap som behovs riskerar han/hon
att inte fa in den information med den kvalitet som behovs for att kunna slutfora
studien. Nir material samlas in uppstar tva fragor: miter vi 6ver huvud taget ritt
sak (validitet) och miter vi pa ett tillforlitligt sitt (reliabilitet).

Vi var ocksa tvungna att vara inldsta pa intervjutekniker. Det var viktigt att
fragorna inte var ledande men det var ocksa viktigt att se till att ritt fragor
stilldes till ritt personer. En av forutsidttningarna var att ha rett ut viktiga begrepp
sa att de inte tolkades olika av respondenterna och av oss sjilva.
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Enligt Jacobsen (2002) dr det viktigt att respondenterna kidnner sig trygga i
intervjusituationen for att undvika kontexteffekt. Intervjun gjordes dirfor pa en
plats dir respondenten kidnde sig trygg och vid ett tillfille som han/hon sjilv fick
bestimma inom en viss tidsram.

Kvale (1997) beskriver att validitet handlar om att anvinda ritt sak vid ritt
tillfille, exempelvis att lata respondenten vilja tid och plats. Det dr bra om
platsen inte skapar stress for den som valts att intervjuas da det kan paverka
personens svar. Som Kvale (1997) bendmner var det viktigt for oss att fa
klartecken fran respondenten om huruvida det var okej eller inte att vi anvinde
ett hjdlpinstrument (diktafon) under intervjun. For att fa validitet har vi sett till att
fa respons pa var sammanfattade information fran respondenterna sa att vi inte
felaktigt uppfattat eller missuppfattat nagot/nagon eller att nagot borde ha lagts
till.

For att inte riskera att forsimra validiteten i resultatet sag vi till att forsoka att inte
bli paverkade av respondenterna nir studien utfordes utan vi forsokte hela tiden
behalla objektiviteten. Det gjordes genom att vi forsokte halla oss sa Oppna till
sinnet som mojligt. Det gillde ocksa vid sammanstillningen av materialet. Vi
maste kunna halla oss neutrala och inte firga underlaget med vara egna
uppfattningar  (Bryman, 1997). For att undvika att firga underlaget
sammanfattades de forutfattade meningarna i ett tidigt stadium sa att vi skulle
vara medvetna om dem och ha dem i atanke.

Vi maste, utifran studien, ha vetskap om att vi inte kommer att kunna
generalisera resultatet, da det var en kvalitativ studie, vilken var svar att
generalisera (Bryman, 1997). Vi dr medvetna om att resultatet endast kan knytas
till var grupp av respondenter och deras organisationer och dirmed inte
representerar alla Sveriges forvaltningar.

2.6.2 Vetenskaplig och etisk kvalitet

Kvale (1997) skriver att ett etiskt avgorande inte forekommer pa nagot sirskilt
stadium av en intervjuundersokning utan dr aktualiserat under hela
forskningsprocessen. Det finns olika etiska fragor till de olika forskningsstadierna
nir det giller intervjuer.

For att vi skulle kunna framfora ett etiskt hallbart arbete var det viktigt att vi
innan vi paborjade studien fragade oss sjilva om varfor denna studie var viktig.
Vi var tvungna att forsikra oss om att vi kunde bidra med nagot vetenskapligt
(Miles & Huberman, 1994). I det stadiet behovde vi granska oss sjilva. Var vi
tillrackligt kompetenta for att kunna genomfora den planerade studien? Vi ansag
oss sjilva besitta den kunskap som var nddvindig for att kunna genomfoéra var
studie, eftersom att vi tidigare skrivit uppsatser och tagit del av metodlitteratur
under vara ar pa universitet. Vi hade dven forberett oss infor studien genom att
ldsa in oss pa amnet 24-timmarsmyndigheten.

Respondenterna behovde vara vil medvetna om syftet med var studie och vilken
information vi sokte. Det var viktigt for oss att kunna forsikra oss om att
respondenterna gjorde intervjun av fri vilja och att de inte hade blivit tvingade att
stilla upp. Hir litade vi till den uppfattning vi fick vid intervjutillfillena. Eftersom
respondenterna verkade genuint intresserade av uppsatsimnet blev intrycket att
de stillde upp frivilligt. Skulle det inte ha intriffat hade forskningen kunnat
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komma att utfalla etiskt inkorrekt och med risk for att informationen inte kunde
raknas som trovirdig (Miles & Huberman, 1994).

Vi ansag det viktigt att fore intervjuerna informera respondenterna om att de nir
som helst kunde dra sig ur om de inte lingre ville vara med. De hade ocksa all
ritt att sdga ifran om det var nagon information de inte ville att vi skulle anvinda
i den slutgiltiga uppsatsen (Kvale, 1997).

I slutet av forskningsprocessen var for- och nackdelar tvungna att vigas mot
varandra for att konstatera om forskningen wvar etisk hallbar. Kan vissa
konsekvenser av en forskning vara forsvarbar om den upplevs negativt av dem
som tar del av studien? Det var fragor som vi rannsakade oss sjilva om. Det var
aven viktigt att skaffa en andra asikt om uppsatsens innehall och utformning for
att fi en annan synvinkel. Personer som inte varit involverade i studien liste
darfor genom den och gav sin asikt i form av konstruktiv kritik. Wallén (1996)
och Bryman (1997) skriver att det alltid kommer att finnas etikregler utanfor
lagstiftningen som gor att forskaren maste ta ett eget ansvar och gobra en
beddomning av sin egen forskning. Personligen anser vi inte att studien kommer
att skada eller limna ut nagon.

Det finns ocksa andra etiska aspekter, bland annat tar Wallén (1993) upp:
pliktetik, sinnelagsetik och ansvarsetik. Vi anser att pliktetik 4r sunt fornuft. Att
en forskare alltid bor tala sanning 4r nagot som forutsitts. Vi hade for avsikt att
ha det sunda fornuftet med oss genom hela forskningsprocessen. Wallén (1993)
skriver att begreppet sinnelagsetik innebdr att sa linge forskaren har goda
avsikter med det han/hon gjort sa kan han/hon inte lastas for om det
uppkommer negativa konsekvenserna av det. Problematiken kring begreppet ir
att forskningen kan ha negativa konsekvenser for respondenter och foretagen
som intervjuats. Vi hoppades att respondentkontrollen forhindrat att var forskning
har fatt negativa konsekvenser for respondenterna och deras foretag respektive
myndigheter.

2.7 Kdillkritik

Storsta delen av den litteratur som anvints dr av publicerad karaktir, merparten
riknas som studentlitteratur, nagot som stirker tillforlitligheten. Vid primirdata
kan det vara littare att avgora tillforlitligheten. Forskaren vet vad som har gjorts i
varje enskilt fall och kan sjilv reflektera 6ver om det som gjorts paverkar
tillforlitligheten eller inte (Jacobsen, 2002). Sekundirmaterialet i uppsatsen finns
att ldsa i rapportform pa bibliotek och som publicerat material pa Internet.
Materialet 4r rapporter gjorda pa uppdrag av regeringen. Det innebir att
materialet inte vinder sig till allmdnheten utan till forvaltningar. Materialet 4r inte
veteskapligt styrkt, vilket till viss del kan gora den otillforlitlig. Vi 4r medvetna
om riskerna med det sekundirmaterial som anvints, men da rapporterna ir
skrivna av statliga enheter anser vi att de har en plikt mot allmidnheten att vara
sanningsenliga.

For att uppna en tillforlitlighet i elektroniska killor har vi i forsta hand anvint
publicerat material fran Statskontorets hemsida. Andra elektroniska killor ir
himtade frin regeringens egna hemsidor. Ovriga Killor dr kinda uppslagsverk
som Nationalencyklopedin och Kungliga Tekniska Hogskolans elektroniska
uppslagsverk.
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De utvalda respondenterna verkar ha stillt upp av egen fri vilja. Deras eget
intresse har visat sig i att de girna vill ta del av den slutgiltiga uppsatsen, nagot
som innebar att om de talat osanning skulle inte uppsatsen komma att vara
intressant for dem. Intervjun med Sveriges kommuner och landsting gav en bra
overgripande bild, men inte det djup som Onskats. De Ovriga intervjuerna gav
djup och vid okunskap om dmnet kompletterades de for oss pa ett mycket
tillfredstillande sitt.
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3 En 24-timmarsmyndighet - vad ir det?

Ordet 24-timmarsmyndighet definieras enligt 24-timmarsmyndighetens hemsida
som foljande:
Begreppet 24-timmarsmyndigheten star for en myndighet
som dr brukarorienterad, som arbetar 6ppet och effektivt
med offentlig service och ar tillginglig for medborgare och
foretag nir de efterfragar den. Som pa ett klart och tydligt
sitt informerar om sin verksamhet och om medborgarnas
rattigheter och skyldigheter i relationen till det offentliga.
Som ger snabba och rittvisa besked oavsett vem du 4r och
var i landet du bor.
(24-timmarsmyndigheten, 2005b, andra stycket)

Begreppet anvinds i ett vidare syfte. Idag handlar 24-timmarsmyndigheten inte
bara om myndigheter utan innefattar dven kommuner och landsting som i
framtiden ska kopplas till 24-timmarsmyndigheten. 24-timmarsmyndigheten ir
regeringens vision om en framtida forvaltning inte en konkret virtuell myndighet.
Regeringens krav dr att 24-timmarsmyndigheten ska vara en forvaltning i
medborgarnas tjinst och malsittningen dr att vi ska fa ett informationssamhille
for alla (24-timmarsmyndigheten, 2005b).

Kraven pa 24-timmarsmyndigheten ir, enligt regeringen, att den ska:

- Vara tillginglig oberoende av geografiskt lige och kontorstider

- Ha hog kvalitet i bemotande och tjanster

- Vara till storsta mojliga nytta for bade privatpersoner och foretag genom
samverkan och en kontinuerlig omprovning och utveckling av
verksamheten

- Vara lyhord for allmidnhetens asikter om hur myndigheten kan forbittras
(Regeringen, 2005).
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Statskontoret har tagit fram en definition pa vilka kriterier en verksamhet behover
uppfylla for att kunna bli en 24-timmarsmyndighet. De har tagit fram fyra steg
som innehaller en del kriterier:

Hiigy

niva Steg 4: Webbplats och

| matvarksfurktionar for

| samverkan med andra
myndigheter och

| samhélleliga nstanser,

Steg1: Webbplats
som innehaller
“paketerad”
information om
myndigheten och
dess tidnster.

Steg 3: Webbplats och
kemmunikationsfunktioner
som tillitar besdkaren att
lamna ach hamia personlig

information,

Servicehojd

— — Steg 2 Webbgplats som

" innehdller Tinterakti
information om myndigheten
och dess tEnster,

—

nilva

Lag niva IT Hdég miva IT

Teknikhdjd

Figur 3.1: 24-timmarsmyndighet - forslag till kriterier for statlig elektronisk férvaltning i

medborgarnas tjanst (Statskontoret, 2000:21, s.36)

Som det ser ut idag har verksamheterna kommit olika langt med att infora dessa
steg, men de har som ett gemensamt mal att uppfylla alla fyra stegen
(Statskontoret 2000:21).

Forutom ovannimnda fyra steg finns olika kriterier i ett efterfrageperspektiv som
bygger pa fem principer. Statskontoret (2000:21) beskriver att principerna bygger
pa en bra service till medborgare och foretag. Det innebir en forvaltning dir
myndigheterna erbjuder tjinster som medborgarna och foretag dnskar och pa det
sittet passar dem.

Principerna ar:

Tillganglighet — Medborgare och foretag kan utritta drenden och fa
information nir det passar dem. Medborgare och foretag erbjuds
elektroniska tjanster for sjalvbetjining som ett komplement till manuella
tjdnster.

Delaktighet — Medborgare och foretag ska pa ett enkelt sidtt kunna
komma i kontakt med myndigheten for att kunna limna sina synpunkter
pa den verksamhet de berors av. Medborgare och foretag ska kidnna till
vilka tjdnster som erbjuds och i vilka former det sker.

Samverkan — Kravet pa samverkan 4r stort. Meningen dr att medborgare
och foretag i det enskilda fallet endast ska behova ta kontakt med en
myndighet. Det innebir att myndigheterna maste samarbeta och ta vara pa
de mojligheter som informationstekniken ger.

Alla medborgare ska erbjudas:

Insyn — En medborgare ska kunna ta del av allmidnna handlingar och pa
ett enkelt sitt fa insyn i myndighetens arbete.

Ansvarsutkrivande — Det ska vara enkelt for en medborgare att far
klarhet i vem som ansvarar for vad pa en myndighet.
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3.1 Digitala Rlyftor

I uppsatsen kommer begreppet digitala klyftor tas upp som skillnader i tillgaing
och anvindning av Internet hos olika medborgargrupper. Vi vill forsoka formedla
varfor tillgingen och anvindandet 4r viktigt och varfor regeringen och
myndigheter 6ver huvud taget ska bry sig om det.

3.1.1 Vad ar den digitala klyftan?

I artikeln "The digital divide and development” skriver Ballini och Sukkar (2004)
att dagens informations- och kommunikationsteknologier har bade enande och
splittrande krafter. Den splittrande kraften dr mer kidnt under namnet den digitala
klyftan och syftar till den skillnad i tillgang till datorer och Internetuppkopplingar,
till programvaror och kunskap om hur den ska anvindas.

Vad var det som skapade den digitala klyftan? Ballini och Sukkar (2004) forklarar
att  den  digitala  klyftan 4r ett resultat av  snabbt  vixande
telekommunikationsnitverken sa som Internet, men ocksa som ett resultat av de
enorma fordelar som informations- och kommunikationsteknologier ger (den
digitala revolutionen). De skriver att bada faktorerna har bidragit till framvixten
av en digital klyfta.

Det har blivit uppenbart som Lars Ilshammar (2003) skriver i "IT - digitala klyftor
eller grisrotsdemokrati” att den digitala revolutionen inte lever upp till reklamen
om frihet, jamlikhet och broderskap i det globala samhillet, sirskilt om man ser
utvecklingen i virlden, mellan industrilinder och utvecklingslinder. Det har blivit
allt tydligare att den digitala klyftan brer ut sig bade inom och mellan linder.

3.1.2 Ett demokratiskt samhalle

En grundliggande idé med demokrati dr alla minniskors lika virde. Idén innebir
att alla mdnniskor i samhillet ska ha samma maoijlighet att vilja att anvinda sig av,
eller inte anvinda sig av ett nytt medium. Ett demokratiskt samhille handlar om
att se till att ha vil informerade och upplysta medborgare. Det blir da innu
viktigare for regeringen att se till att ett nytt medium som anvinds for information
faktiskt nar ut till samtliga medborgare. Om fordelningen av dessa resurser skulle
bli ojaimn kommer det innebdra en okad demokrati for vissa grupper och en
minskad demokrati for de 6vriga grupperna (Andersson, 2004).

I en undersokning som Annica Andersson (2004) gjort pa uppdrag av regeringen
visar hon att statliga och kommunala verksamheters 6vergang till elektroniska
tjanster medfor en minskning av den personliga servicen. Det innebir att
alternativen till Internet minskar.
Skatteverket, forsikringskassan med flera har utdkat sin service pa Internet och
har i samma takt minskat den service de ger via kontoret.

Nir man ser till betydelsen av att anvinda Internet for medborgarna sa maste det
ses ur perspektivet till vilka alternativ som finns. Vad missar medborgarna for
tjanster nir de inte har tillgang till Internet, eller vad far de betala for att inte
anvinda alternativen pa Internet? Ett icke-anvindande av Internetalternativen
medfor ofta en merkostnad (Andersson, 2004).

3.1.3 Tillgang till datorer och Internet i Sverige

Tillgangen till datorer och Internet i Sverige dr bland de hogsta i virlden (IDC,
2005). Medborgarna har tillging till datorer och Internetuppkoppling bade i
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skolan, pa jobbet och i hemmet. I en undersdkning som SIKA (Statens institut for
kommunikationsanalys) genomfort visar att 1996 hade 32 procent av Sveriges
befolkning i aldrarna 15-84 tillgang till en dator i hushallet. Aret dirpa var samma
siffra 47 procent, 1998 var den 53 procent och 1999 var den uppe i 67 procent
(SIKA, 2003). Tillgingen till Internet foljer samma monster. Idag dr Sverige det
land, av 53 linder, med hogst tillgaing och anvindning av Internet (IDC, 2005).
Det ger en indikation pa att datorer och Internet har blivit en viktig del av
minniskornas dagliga liv.

Tillgaing och anvindningen 4r numera norm, icke-tillgang
och icke-anvindning 4r en avvikelse (Andersson, 2004 s.4)

3.1.4 Ett informationssambhaille for alla

Regeringen lade fram en proposition 1999/2000:86 dir det uttrycktes en
malsittning om att Sverige som forsta land ska bli ett informationssamhille for
alla. Det ska uppnas genom en bred satsning pa tre prioriterade omraden:

- Tillit till informationsteknik

- Kompetens att anvinda informationsteknik

- Tillginglighet for alla till informationssamhillets tjinster

Malet 4r att alla hushall och foretag i Sverige inom de nidrmaste aren ska fa
tillgang till en IT-infrastruktur med hog oOverforingskapacitet (Regeringen,
1999/2000:86). Malet kan anses vara pa vig att uppnas da Sverige, enligt IDC’s
arliga undersokning, dr det land som har bist tillging till Internet och da vi i
Sverige dr bast i virlden pa att anvinda och utnyttja Internet (IDC, 2005).

Med utvecklingen mot att statliga och kommunala verksamheter gir mot en
alltmer elektronisk forvaltningsform blir det viktigare att alla grupper av
medborgare anvinder det elektroniska mediet. De elektroniska tjdnsterna kriver
delvis andra kunskaper av anvindarna, och dirfor finns risk att ekonomiska,
kulturella, sociala eller andra faktorer bidrar till utanforskap. 1 och risken talar
man om begreppet “digitala klyftor” (Andersson, 2004).

Vilka variabler paverkar den digitala klyftan? Det som tas hinsyn till dr foljande:

- Tillgang, det vill siga att medborgarna har tillging till en dator och
Internetuppkoppling.

- Kunskap, att medborgarna har den kunskap som krivs for att effektivt
kunna anvinda sig av Internet.

- Anvindning, att medborgarna verkligen anvinder sig av det nya mediet.

De tre variablerna 4r alla ett hinder for att utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheten ska kunna lyckas helt. Det giller att effektivt kunna arbeta
bort dem.

3.1.5 Identifierade klyftor

Digitala klyftor som har lyckats identifieras dr: medborgare med funktionshinder,
aldre, kvinnor, lagutbildade, laginkomsttagare, medborgare bosatta i smastider
och pa landsbygden samt invandrare och svensk-etniska minoriteter. For att
kunna analysera de hinder som kan ge en forklaring till skillnaderna som ses i
tillgang och tillgodogdrande av information via Internet har en analysmodell i
form av en IT-trappa tagits fram. Modellen har tagits fram av en tillsatt
arbetsgrupp for IT och demokrati av regeringen 2002. Med hjilp av IT-trappan
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gar det att fa fram en bild av var de olika medborgargrupperna stoter pa hinder
niar det kommer till deras anvindning av det nya mediet. IT-trappan bestar av
foljande sex steg (Andersson, 2004):

Tillgang till Internet

Basal kunskap om hur Internet anvinds

Mojligheter att koppla upp sig mot Internet med snabb och driftsiker
anslutning till rimlig kostnad

Tillgang till begriplig och tillginglig information pa Internet

Formaga att tolka, analysera och virdera information fran Internet
Kunskap och formaga att anvinda Internet i demokratiska sammanhang

AN A W =

Arbetsgruppen for IT beskriver att tillgangen till Internet idag styrs mycket av att
medborgarna har olika ekonomiska forutsittningar att kunna skaffa sig en dator
eller ha rad med kostnaden att vara uppkopplad mot Internet. T hushall diar det
finns tillgang till en dator och Internetuppkoppling kan tillgingen vara ojimnt
fordelad. En studie visar att min och barn har storre tillging till datorerna i
hemmet dn vad kvinnor har, pa grund av att kvinnor tar hand om hemmet i en
storre utstrickning 4n minnen. En annan orsak kan vara medborgare med
funktionshinder av nagot slag. I andra steget beskriver Arbetsgruppen for IT att
avsaknaden av basal kunskap om hur man anvinder Internet frimst giller de
medborgare som inte har blivit introducerade till Internet genom skola och/eller
arbete. Det tredje steget handlar frimst om den befintliga infrastrukturen i
Sverige, hur vil utbyggt nitet for bredband idr. Det dr pavisat att manga har
tillgang till en fast Internetuppkoppling men da handlar det frimst om att
medborgarna saknar den ekonomiska mojligheten eller helt enkelt intresset.
Fjirde steget handlar om att den information som finns tillginglig pa
webbplatserna inte dr begriplig eller tillginglig for alla. Hinder for det dr att
webbplatserna oftast dr krangligt uppbyggda och att motiven for att anvinda dem
saknas. Femte steget tar upp problemet med att all den information som finns
tillginglig ute pa Internet inte dr tillforlitlig. Manga personer som viljer att
publicera information pa Internet dr oseritsa eller rent av destruktiva, med viljan
att forsoka vilseleda andra. Det faktum att information kan ligga kvar ute pa
Internet langt efter det att den blivit inaktuell ir vilseledande. Det krivs av en
medborgare att vara allmdnbildad och ha en formaga att tinka kritiskt for att
kunna virdera den information som fas genom olika medier. Det sjitte steget
handlar om den kunskap och formaga som medborgarna har att anvinda Internet
i demokratiska sammanhang (Andersson, 2004).

Arbetsgruppen har forsokt ta fram olika forslag for att kunna hantera bristerna.
Nagra av de forslag som har lagts fram 4dr att pa kort och ling sikt se till att
skolundervisningen och breddutbildningen frimjas. Den frimsta atgirden dr att
forsoka oka tekniktillgaingen sa att den ska finnas allmint tillginglig och i en
tillricklig omfattning. Atgirderna kommer att kriva en omfattande finansiering
(Andersson, 2004).

3.2 Tillit och sdkerbet

Att jamfora tilliten som medborgare har till Internet generellt och den tillit
konsumenter har till e-handelsforetag kan vara komplext. I artikeln "Interpreting
dimensions of consumer trust in e-commerce” skriver Chen och Dhillon (2003)
om hur e-handelsforetag ska kunna vinna konsumenternas fortroende. En del av
de faktorer som tas upp i artikeln dr applicerbara dven pa kraven som stills pa
en 24-timmarsmyndighet da den handlar om elektroniska tjinster och service.
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Tillit kan definieras som tillforlitligheten och palitligheten pa ett system (egen
oversittning). Hur kan en 24-timmarsmyndighet vinna medborgarnas
fortroende/tillit? T artikeln definieras tre dimensioner av tillit: kompetens,
integritet och hjilpsamhet. Generellt sett kan tillit vinnas genom fokusering pa
dessa tre dimensioner. Enligt Chen och Dhillon (2003) finns det fyra olika
kategorier (killor) av konsumenttillit som gar bra att applicera pa medborgare:

- Konsumentens karaktar: hir spelar attityden till att utfora sina drenden pa
Internet in, men ocksa tidigare erfarenhet av att anvinda elektroniska
tjdnster. Personliga virderingar, kon, dlder och utbildningsniva spelar ocksa
stor roll.

- Internetsidans infrastruktur: det ir viktigt att Internetsidan dr funktionell,
anviandbar, effektiv och palitlig. Det for att konsumenterna ska kunna lita pa
infrastrukturen.

- Internetforsiljare: hir riknas antalet ar som foretaget funnits pa
marknaden, dess rykte och hur duktiga de dr pa att mota konsumenterna
offline. Att visa policys om sikerhet, ha kontaktinformation och liknande ir
viktigt for att uppritthalla tilliten.

- Interaktion: servicekvalitet, kundtillfredsstillelse och lingden pa
kundrelationen.

Tillit maste vinnas under en tidsperiod. Det dr nagot forvaltningarna far genom
att konsumenterna observerar den fysiska strukturen av organisationen, men
aven nagot som fas genom rekommendationer fran andra (Sirinvasan, 2004). For
att uppna sa hog tillit som mojligt bland konsumenter 4dr det viktigt att beakta
sikerheten.

Trots att artikeln har en annan malgrupp 4n den som 24-timmarsmyndigheten
viander sig till 4dr kategorierna applicerbara da konsumentens karaktir kan
likstdllas med variabler som paverkar digitala klyftan (anvindande). Interaktionen
kan likstillas med den kontakt medborgare har med forvaltningarna. Det giller
att forvaltningarna kan erbjuda god service, ha en funktionell Internetsida och att
forvaltningen agerar konsekvent, dr palitligt och drligt for att medborgarna ska
kinna tillit.

3.2.1 Sakerheten pa Internet

Det rader stor osikerhet bland Sveriges befolkning kring sikerheten pa Internet.
60 procent av kvinnorna och 47 procent av minnen ir ridda for att anvinda
Internet av sikerhetsskidl (Brundin, 2005). Tanken att limna ut personliga
uppgifter pa Internet dr skrimmande. Ridslan for att nagon obehorig ska kunna
komma o6ver uppgifterna och missbruka dem i4r stor. Det blir inte bittre av att
medierna stindigt papekar hur osikert Internet dr. Hela syftet med Internet dr
oppenhet och pa grund av det ir Internet ett osdkert system. Det dr moijligt att
avlyssna all informationsoverforing pa Internet vilket innebir att kraven pa skydd
vid informationsoverforing maste finnas pa flera olika nivaer. Det kanske allra
viktigaste skyddet dr textskydd pa tillimpningsniva, vilket kan 16sas med nagon
form av krypteringsmetod. Ett protokoll som krypterar den information som
skickas over Internet dr SSL (Secure Socket Layer). Genom kryptering Okar
sikerheten vid overforing av data via Internet. 3-D Secure (Three Domain Secure)
ar ett protokoll som utvecklats av VISA for att sikerheten vid bland annat e-
handel ska forbittras (Fredholm, 2000).
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3.2.2 Elektroniska ID-kort

Elektroniska ID-kort, mera kidnt under namnet e-ID, 4r ett sitt att identifiera sig
vid betalning pa Internet. Tjinsten anvinds idag av i stort sett alla storre banker.
Identifieringen dr en standard och anvinder sig av smarta kort. Smarta kort dr ett
plastkort som innehaller en dator i form av CPU-krets och minne och har samma
storlek som ett VISA-kort. Privatpersoner kan med hjilp av den
sikerhetsinformation som finns lagrad pa kortet identifiera sig via en pinkod och
med hjilp av den kan privatpersonen skapa sig en digital signatur (for
information om Digital signatur se kap 3.3.4) (Skatteverket, 2005).

3.2.3 Digitala signaturer

En digital signatur kan ses som en motsvarighet till en handskriven signatur. Det
ar ett sitt att mirka filer och meddelanden sa att sindaren vet att innehallet inte
har fordndrats under kommunikationen mellan tva system (Panko, 2003). Syftet
med digital signatur 4dr att ge filer och meddelanden dkthetsbevis och
autentisering. Vid autentisering handlar det om att se till att en anvindare av ett
datornit eller en dator dr den hon/han uppger sig for att vara (for vidare
begreppsforklaring om autentisering se Begreppslistan s.12). Certifikat 4r ett
annat sitt att intyga vem som star bakom en Oppen nyckel i ett asymmetriskt
kryptosystem (Svenskt nidringsliv, 2005). Tekniken forutsitter att den som har
tillgang till den hemliga nyckeln 4r den som certifikatet anger (Statskontoret,
2000:7).
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4 Empiriska resultat

4.1 Malmo Rommun

Via e-post till kommunen blev vi hidnvisade till Daniel Persson, som arbetar som
stabschef pa kommunalrittsavdelningen. Han dr ocksa ordférande i en politisk
IT-styrgrupp som finns under kommunstyrelsen i Malmo och det var i den
positionen vi intervjuade honom (for att se hela intervjun transkriberad se Bilaga

3).

Da Daniel Persson inte ansag sig vara tillrickligt insatt i sikerhetsaspekterna
ansag han att vi skulle kontakta kommunens IT-direktor Claes Olof Olsson. Det
gjordes for att kunna komplettera den information vi eftersokt (for att se hela
intervjun transkriberad se Bilaga 6).

4.1.1 Begreppet 24-timmarsmyndigheten

Kommunen ser Internet som ytterligare en aktor i kontakten med medborgare.
Tanken dr att Internettjdnsterna ska avlasta de andra aktorerna sasom telefon och
medborgarkontor (pa ett medborgarkontor kan medborgare fa personlig hjilp att
utfora tjdnster). Det ska leda till en utdkad service for de medborgare som har
tillgang till Internet, men ska dven effektivisera verksamheten. Ett 6nskemal fran
kommunens sida idr integrerade system. Hade integrerade system funnits skulle
blanketter som fylls i pa Internet kunna direktregistreras i verksamheternas
system och behandlas dir.

Malmo kommun ligger langt framme nir det giller 24-timmarstjanster. Tjansterna
ska vara enkla att utféra och medborgarna ska inte behova besitta speciellt stor
kunskap inom IT. Overgangen till elektroniska tjiinster har skett utan nagon
samlad strategi, men sedan 2004 har kommunen en e-strategi. For tillfillet
fokuserar strategin pa tre tjinster: digital ansokan till forskolan, virtuell
medborgarassistent (en virtuell person som svarar pa enkla fragor via Internet)
och det pagar en total 6versyn av vilka blanketter som finns i kommunen och om
de skulle kunna finnas pa Internet. Tjinsterna marknadsfors i takt med att de blir
aktuella pa hemsidan. Marknadsforingen sker dels via hemsidan och dels genom
tidningen ”Vart Malmo” som sidnds ut till Malmos alla hushall. Kommunen har
ocksa marknadsfort tjdnsterna internt pa intranitet i organisationen. De har sett
ett visst Okat intresse for elektroniska tjanster, men de tror att intresset kommer
oka successivt med att antalet tjinster okar.

I forarbetet till e-strategin skapade kommunen en Internetbaserad enkit i vilken
man tog reda pa vilka tjdnster foretag och medborgare kunde tinka sig att nyttja
elektroniskt. Undersokningsresultatet medforde att fler tjanster 4n vintat i
framtiden kommer att bli 24-timmarstjanster. Kommunen hoppas att medborgarna
ska se det som positivt att sjilva kunna utfora vissa drenden elektroniskt.
Samtidigt kommer inte Internet att vara det enda alternativet att gora drendet pa.

Det finns en sambrukplattform dir olika kommuner samverkar for att handla upp
e-tjdnster. Det gor att utvecklingen mot 24-timmarstjinster skyndas pa.

Nir det giller hur kommunen har paverkats av 24-timmarsmyndigheten menar
Daniel Persson att det handlar om att gora en verksamhetsutveckling. Det
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innebdr att kommunen maste borja tinka pa vilka tjAnster som kan vara bra att
lagga ut pa Internet och genomfoéra det.

4.1.2 Digitala klyftor

I en stad som Malmo handlar de digitala klyftorna frimst om klasskillnader men
det finns naturligtvis dven digitala klyftor. Den idldre generationen har svart att ta
vara pa de nya mojligheterna. Pa grund av det prioriterar kommunen 24-
timmarstjdnster som digital ansokan till forskolor diar malgruppen dr fordldrar i
aldern 20-40 ar. Den malgruppen har forhallandevis god vana av Internet och har
de inte det kvarstar de "gamla” mojligheterna. Nir det giller digital ansokan till
gymnasieskolor dr det 6ver 90 procent som anvinder sig av det, nagot man
maste sdga dr framgangsrikt. Alla har inte tillging till Internet, men det har
kommunen 16st genom att ha allminna datorer som kan brukas pa
medborgarkontor och bibliotek. P4 medborgarkontor kan medborgarna fa hjilp
med att fylla i elektroniska blanketter och liknande drenden nir det blir mer
aktuellt.

Kommunen ser stora sociala skillnader nir det giller medborgarna. Det dr nagot
de arbetar hart med att bekdmpa. Till viss del handlar den digitala klyftan om en
kunskapsklyfta, att alla inte har hunnit ldra sig att hantera datorer och Internet,
men det hanterar kommunen genom att vara bidragsgivare till
folkbildningsforbund och liknande. ABF i Malmo har en av Sveriges bista
datorsalar for funktionshindrade vilket ger stora mojligheter.

Vid sprakmissiga problem giller det att ha ett kommunikativt gangbart material
sarskilt ndr kommunen idag 4r en serviceinstitution menar Daniel Persson. I
kontakt med medborgare med ett annat modersmal dn svenska giller det for
kommunen att ha mangfaldig personal som kan bistd. Det giller att ha
informationsmaterial pa olika sprak dven pa Internet, nagot de sjilva dnnu inte
har pa sin hemsida fullt ut. Under en lang period framover kommer elektroniskt
och fysiskt ifyllande pa plats foljas at parallellt tror Daniel Persson.

Fran kommunens sida finns ingen handlingsplan nir det giller den digitala
klyftan. Kommunen har diremot en hel del program som handlar om att utjimna
allminna klyftor.

Det finns inte heller naigon gemensam 16sning pa hur en plattform ska se ut fran
hogre instanser. Det dr upp till varje kommun att gora sin egen losning och fa
den giangbar. Det gor att for fattigare kommuner kommer det ta lingre tid att fa
igang fungerande 24-timmarstjinser. Daniel Persson anser att staten borde ha
tagit ett storre samordningsansvar, men han siger att det rader delade meningar
om det. Staten borde stodja kommunerna ekonomiskt.

Framtidsvisionen dr att den nya tekniken ska kunna anvindas for att effektivisera
verksamheten, effektivisera administrationsdelen, samt o©ka tillgingligheten,
snabbheten och kvaliteten i allminhet. Fran kommunens sida hoppas man att
den personliga servicen ska minska i den mening att enkla fragor kan besvaras
via hemsidan och att de som soker personlig service far en mer kvalificerad hjilp.

4.1.3 Tillit och sakerhet

Kommunen anser att det 4r viktigt att systemet dr sikert. Det for att medborgarna
ska vaga anvinda sig av de elektroniska tjinster som finns tillgingliga och kinna
tillit. Det dr viktigt att ha nagon form av gemensam losning for saker som e-
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identifiering, anser Daniel Persson. Att informera medborgaren om hur
sikerheten dr lost nir tjdnsten ska anvindas anser kommunen vara ett
minimikrav. Det finns grundliggande lagar och regler som maste foljas. Exempel
pa en sadan dr att en forilder maste skriva under sitt barns ansokan till
gymnasiet. Det dr ett problem i sig att 16sa hur man pa ett enkelt sitt kan fa en
slags identifikation pa barnet och en pa forildern. Det 4dr upp till kommunen sjilv
att avgora hur de vill skydda sig men de maste se till att folja allmdnna lagar och
regler.

Nir det kommer till frigan om att inforskaffa en elektronisk identifikation har
kommunen wvalt att avvakta lite for att se vad som hinder ute pa e-
identifikationsmarknaden. Claes Olof Olsson berittar att Malmo kommun 4r med
i ett konsortium (intressentgrupp) som tillsammans diskuterar om de ska anvinda
nagon av de olika e-identifikationer som Statskontoret har upphandlat. Som han
sager erbjuder de olika e-identifikationerna ett bra skydd. Men sa som de ir
upphandlade av Statskontoret innebir det att kommunen inte kommer ha nagon
direkt kontroll 6ver vilka kostnader det medfor for dem nir folk vil borjar
anvinda e-identifikationen. Dessutom anser han att det ir for osdkert da de dven
kommer att behova kontrollera anvindarnas identitet via nagon av de foretag
som har utfirdat certifikaten. Diarfor har kommunen 4nnu inte infort den hir
sortens hogre identifieringssikerhet.

Pa Malmo6 kommun har man valt att inte kryptera den information som kommer
in till deras system idag. Anledningen till det 4r som Claes Olof Olsson beskriver
att de istillet har ett sa kallat behorighetsskydd sa att bara den handliggare som
har ritt behorighet kommer at den inkomna informationen. Pa sa sitt skyddar de
sig fran att obehoriga ska komma at informationen. Pa vissa system, frimst for
individ- och familjeomsorgen ir klientinformation krypterad.

4.2 Lunds Rommun

Med hjilp av e-post till kommunen fick vi kontakt med Bo Eric Andersson. Han
ar informationschef i Lunds kommun pa den centrala enheten (for att se hela
intervjun transkriberad se Bilaga 5).

4.2.1 Begreppet 24-timmarsmyndigheten

For Lunds kommun innebir 24-timmarsmyndigheten en o©kad service.
Mojligheten att ha fler kanaler att nd ut med servicen, fler vigar och mojligheten
till att effektivisera den kommunala organisationen. Kommunen har dnnu inte
manga 24-timmarstjinster. Bo Eric Andersson menar att kommunen har borjat
tinka i 24-timmarsmyndighetsbanor. Hemsidan startades upp forra aret och den
har forberetts sa att kommunen ska kunna ligga in 24-timmarsmyndighetens
service- eller tjanstefunktioner pa den.

Infor inforandet av 24-timmarsmyndigheten maste kommunens organisation borja
arbeta och tinka i digitala banor och det kan ta viss tid. Initialt finns det en liten
budget for utbyggnaden av tjdnsterna. Pengarna maste i sa fall sokas i efterhand
eller tas fran andra delar av den kommunala verksamheten.

Medborgarna i kommunen verkar positivt instillda till fler elektroniska tjdnster,
menar Bo FEric Andersson, utan att kunna peka pa nagot specifikt exempel.
Lundaborna anvinder girna datorer for att utféra sina tjdnster. Utbildningsnivan
och datortitheten i kommunen ir vildigt hog till skillnad fran andra kommuner.
Det innebir att 0ppenheten att ta till sig ny teknik 4r stor bland kommunens
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invanare, nagot som ir en fordel som kommunen girna vill ta vara pa. Lunds
kommun dr med i ett sa kallat Skanesamarbete i vilket de flesta skanska
kommunerna 4r medlemmar. Skanesamarbetet bevakar utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheten och de mojligheter som finns med inforandet av 24-
timmarstjdnster. Tanken 4r att man sa smaningom ska komma fram till en
gemensam 10sning och gemensam utveckling av tjinster.

Nir det giller personlig service har den 4dnnu inte paverkats av de 24-
timmarstjdnster som finns idag, men kommunen hoppas att den ska minska nir
24-timmarstjansterna kommer igang. Kommunen hoppas att medborgarna som
anvinder den elektroniska vigen ska uppleva en bittre service. Det 4r viktigt att
papeka fran kommunens sida att den elektroniska vigen inte kommer att vara
det enda siittet att utfora drenden. Arenden kommer att kunna utféras pa olika
sitt dven i framtiden.

Medborgare som bor och arbetar i olika kommuner far ta del av tjAnster pa bade
privat niva och arbetsniva, ser hemsidorna olika ut hos de olika kommunerna blir
det svarare for medborgaren att orientera sig.

Bo Eric Andersson ser bade positivt och negativt pa framtiden med 24-
timmarsmyndigheten. Han menar att om man inte inom en snar framtid far en
nationell samling i fraigan sa kommer det att ta otroligt lang tid innan de fattigare
kommunerna kommer i kapp. Bo Eric Andersson anser att den krympande
kommunala ekonomin kan bidra till att 24-timmarsmyndigheten utvecklas
snabbare, tyvirr pa bekostnad av antalet medarbetare.

4.2.2 Digitala klyftor

Trots att kommunen dnnu inte infort nagra storre 24-timmarstjanster har de mirkt
av vissa digitala klyftor. De 4r medvetna om att de kommer att fa leva med flera
kanaler for service under vildigt lang tid.

De som idag star utanfor den elektroniska mojligheten
kommer pa ett naturligt sitt att forsvinna. Det 4r nog inte i
de aldersgrupperingar eller dir som samhillet ska ligga
sina stora resurser utan det far vi nog gora pa den yngre
generationen (Bilaga 5, Bo Eric Andersson, rad 48, 2005).

Bo Eric Andersson menar att det finns traditioner i alla aldrar (sa som att limna
sin deklaration till skattemyndigheten pa manuell vig), men desto yngre
generationen dr desto mindre finns skepsisen kvar.

Lunds kommun konstaterar att ingen handlingsplan for att hantera de digitala
klyftorna finns, nagot kommunen maste se over innan det blir aktuellt med 24-
timmarsjinster.

4.2.3 Tillit och sakerhet

De blanketter och liknade som finns pa hemsidan idag fungerar utmirkt med de
sikerhetssystem kommunen har for nirvarande. Nir det giller tilliten till
sikerhetsaspekten menar Bo Eric Andersson att kommunen till viss del far gora
avkall pa den traditionella sikerheten, till exempel med underskrifter av
dokument som ska skickas in i original. Problematiken kring den personliga
integriteten och den personliga identifieringen nir det giller 24-timmarstjinster
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har kommunen ingen l6sning pda, men 16sningar skulle mycket vil kunna dyka
upp om hogre instanser slipper efter lite grand pa kraven.

Nagon information om sidkerheten finns inte att tillga, medborgarna far helt
enkelt ha tillit till att kommunens system adr sikert. Nir elever soker till gymnasiet
fas personliga koder som kan anvindas for identifiering, nagot som verkar
upplevas tillrickligt for eleverna da manga anvinder sig av den elektroniska
tjansten.  Sikerhetsbestimmelserna gor kommunen sjilva. De  statliga
myndigheterna eller organen har, enligt Bo Eric Andersson, inte riktigt kommit till
skott nir det giller att vara enhetliga i sina riktlinjer och direktiv. Han tror att
sikerheten dr en pedagogisk fraga. Enkla elektroniska drenden som att sitta sitt
barn i dagisk6 menar han ir inte speciellt farligt. Det dr viktigt att ga ut och
informera om hur sikert det faktiskt 4r med Internet sa att de som idr osidkra ska
kidnna sig sidkrare.

4.3 Regeringen

Vid kontakt med finansdepartementet blev vi hinvisade att ta kontakt med
Désirée Veschetti Holmgren som dr departementssekreterare och arbetar pa
enheten for statlig forvaltningsutveckling. Désirée  Veschetti  Holmgrens
arbetsuppgifter innefattar att arbeta med utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten
och med det forvaltningspolitiska handlingsprogrammet som togs fram ar 2000.
Hennes arbetsuppgifter innefattar inte att utveckla de elektroniska tjinsterna i sig
utan att arbeta med sjilva policyn kring begreppet (for att se hela intervjun
transkriberad se Bilaga 4).

For att komplettera henne om fragor gillande digitala klyftor hinvisade hon oss
vidare till Arne Granholm (for att se hela enkitstudien nedskriven se Bilaga 8).
Han sitter i kansliradet och arbetar i den grupp som ansvarar for firdigstillandet
av en IT-proposition till sommaren 2005.

4.3.1 Begreppet 24-timmarsmyndigheten

Nir Désirée Veschetti Holmgren definierar regeringskansliets instillning och
politikernas syn pa malen med 24-timmarsmyndigheten, talar hon om att en
offentlig forvaltning maste vara Oppen, tillginglig och rittssiker for alla. Det
innebdr att forvaltningen ska vara fokuserad och kunna anpassa sig efter
medborgarnas och foretagens behov. Som Désirée Veschetti Holmgren forklarar
ar 24-timmarsmyndigheten en nodvindig utveckling da medborgare och foretag i
dag d4r mer mobila, de ror sig mer nationellt och internationellt och vill ha tillgang
till snabbare och bittre kommunikationsmedel. Det innebidr att de 4r vana att
kunna fa service ndr som helst, var som helst, till exempel via banker.
Forvaltningen maste ocksa hinga med.

Désirée Veschetti Holmgren ser dagens tillgingliga informationsteknik som ett
bra verktyg for att kunna verklighetsanpassa de nya kraven och behoven som
medborgare och foretag har. Tekniken kan dven effektivisera och omfordela de
resurser som forvaltningarna har, fran mycket administration till att verkligen
kunna arbeta med den kidrnverksamhet de har. Effektiviseringen innebir inte att
forvaltningen tar bort befintliga resurser utan att de omfordelar de resurser de har
till mer strategiska enheter inom sin organisation. Tanken dr inte att den
personliga servicen ska forsvinna, utan att 24-timmarstjinster ska vara ett
komplement till de andra tjdnsterna. 24-timmarsjinsterna ska vara en utokad
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tjanst for de medborgare som kinner sig trygga med att anvinda elektroniska
tjdnster.

Eftersom regeringen inte dr en organisation i den betydelsen att de levererar
tjanster sa som andra myndigheter, har de inte sjilva berorts av begreppet 24-
timmarsmyndigheten.  Désirée Veschetti Holmgren beskriver emellertid att
regeringen innehar en enorm informationsmassa som ska goras tillginglig. Den
ska finnas tillginglig bade internt och for externt (allmidnheten). Medborgare som
besokt 24-timmarsmyndigheten har fatt en positiv upplevelse, anser Désirée
Veschetti Holmgren. Det dr svart att bedoma om intresset okat for de elektroniska
tjansterna, men hon anser att det nog har okat bade pa hemmaplan och
internationellt.

Désirée Veschetti Holmgren siger att nir regeringen lade fram sitt
forvaltningspolitiska handlingsprogram gavs det generella mal for hur 24-
timmarsmyndigheten skulle genomforas. Regeringen menade att varje offentlig
forvaltning ska anvinda sig av IT, elektroniska tjinster diar det dr ekonomiskt
forsvarbart och limpligt. Sedan far myndigheterna sjilva ta fram en plan for hur
utvecklingen ska ga till. Till deras hjilp har regeringen satt upp en 24-
timmarsdelegation, en nidmnd for elektronisk forvaltning och sedan utsett
Statskontoret till att frimja forvaltningarnas utveckling. Det forutsitter att
myndigheterna utvecklar vildigt mycket i sin administration for att kunna utnyttja
den fulla potentialen av IT, och som Désirée Veschetti Holmgren siger dr det hir
Sverige star nu. Hon menar att ligga upp en hemsida och att ligga ut blanketter
ar den enkla biten, att omorganisera och anpassa sin organisation/verksamhet till
ett nytt arbetssitt dr det som tar tid. Désirée Veschetti Holmgren menar att
kommunerna  kommit langt nir det giller utvecklingen av = 24-
timmarsmyndigheten. De arbetar hart for att kunna na ut med 24-timmarsjinster.
Emellertid har de olika forutsittningar for att kunna ga vidare.

Sa som Désirée Veschetti Holmgren ser framtiden, ser hon ett samhille som
haller pa att forindras och med det fordndras och anpassas ocksa forvaltningen.
Hon tror att anvindningen av informationstekniken kommer att ha stor betydelse
for hur forvaltningen kommer att se ut. Hon tror att den personliga servicen
kommer att utokas, eftersom medborgarna kommer att stilla hogre krav pa en
personanpassad service. Hon hoppas pa att mycket av det som idag ar
rutinirenden kommer att kunnas skotas utan den personliga kontakten. Det
skulle frigora resurser.

4.3.2 Digitala klyftor

I resonemanget om digitala klyftor betonar Désirée Veschetti Holmgren att det dr
viktigt att forvaltningen ska vara tillginglig for alla och att utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheten eller den elektroniska forvaltningen inte ska innebidra att
nagra grupper stings ute. Det maste finnas alternativa kanaler att tillga for
medborgarna. Nir det giller den offentliga forvaltningen har alla medborgare ritt
att fa tillgang till service och tjdnster frain myndigheterna, och da ska det
elektroniska kommunikationssittet ses som ett komplement till de 6vriga sitten.
Medborgarna ska fortfarande kunna komma i kontakt med, fa information, hjilp
och service fran myndigheterna via telefon, brevledes eller via personliga
kontakter.

Désirée Veschetti Holmgren beskriver att Statskontoret har tagit fram en
viagledning for forvaltningarna sa att de ska kunna forebygga de digitala klyftorna
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som kan uppsta. Vigledningen innehaller information om vad det ska finnas for
information pa webbsidorna, vilka sprak som ska finnas tillgingliga och hur
manga sprak de ska vinda sig till. Det star dven vilka mojligheter det ska finnas
for medborgare med handikapp att fa tillgang till informationen. Hon framhaller
att det inte har tagits fram nagon specifik handlingsplan for hur forvaltningen ska
forebygga de digitala klyftorna. Forvaltningen ska vara tillginglig for alla och det
ar upp till varje forvaltning att sikerstilla det.

Arne Granholm beskriver att den viktigaste atgirden med arbetet for att
forebygga digitala klyftor 4r hemdatorformanen, det vill siga att det ar
skattetekniskt formanligt att hyra en hemdator via arbetsgivaren. Vilka effekter
reformen har fatt utreds for tillfillet. Det frimsta problemet med reformen som
regeringen erfarit dr att den inte gynnar dem som star utanfor arbetsmarknaden.
Arne Granholm tilligger att den kommande IT-propositionen (varen 2005) som
han sjilv arbetar med ska visa hur mycket regeringen kan motverka uppkomsten
av digitala klyftor, det vill siga hur mycket av budgeten som kan skjutas till.

4.3.3 Tillit och sakerhet

Nir det giller sikerheten i de elektroniska tjinsterna betonar Désirée Veschetti
Holmgren att den ska vara rittssiker, det vill siga att medborgarna ska veta vem
det 4r de kommunicerar med (att det 4r ritt person) och medborgarna ska kunna
lita pa att den information som mottagits inte har modifierats. Nir hon talar om e-
legitimationer, identifiering och autentisering nimner hon det 4r en viktig
funktion for att en medborgare ska kunna lita pa den elektroniska forvaltningen.

Det dr upp till myndigheterna att nir de tar fram en tjinst eller utvecklar en
service (dir de sjilva anser att de maste ha en sidkerhetskontroll) sitta nivan pa
vad det dr for typ av sidkerhetsrutiner de vill ha. Regeringen anser att de inte kan
ge nagra generella direktiv angaende krav pa sikerheten, da det troligen kommer
att behovas individuella [6sningar i de flesta fallen. Det for att pa ett eget sitt
skapa den tillit till system som dr nodvindig.

Eftersom regeringskansliet inte har den typen av kontakt med medborgare som
myndigheterna  har och eftersom nistintill all  information  enligt
offentlighetsprincipen ska vara offentligt har de inga storre krav pa e-
identifikation och autentisering. Den sidkerhet som de har i sitt system ar
brandviggar, sikerhetsrutiner, kryptering sa att ingen ska kunna ga in och dndra
informationen och materialet som ligger pa deras hemsidor.

4.4 Sveriges kommuner och landsting

Pa Sveriges kommuner och landsting tog vi kontakt med Bengt Svensson pa
inradan av Désirée Veschetti Holmgren. Bengt Svensson dr anstilld som IT-
strateg pa avdelningen for tillvixt och samhillsbyggnad. Han dr dven
projektledare for ett projekt som kallas e-forvaltningsprojektet (for att se hela
intervjun transkriberad se Bilaga 2). Projektet startades for att det inom
kommuner och landsting handlar mycket om forutsittningarna for att kunna
erbjuda en god service. Det finns vildigt mycket som kan goras inom
forvaltningarna genom att forbittra IT-stodet i verksamheten.

4.4.1 Begreppet 24-timmarsmyndigheten

Bengt Svensson anser att anledningen till att vi i Sverige har antagit 24-
timmarsmyndigheten 4r att regeringen vill skapa en effektiv forvaltning som
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verkar i medborgarnas tjinst och att stora statliga forvaltningar sag chans att spara
genom att ldgga ut sina tjdnster pa Internet. For kommuner och landsting som har
en kiarnverksamhet som i mycket hog grad bestar av personlig service ir det inte
lika latt att ligga ut tjdnsterna pa Internet. P4 grund av det har Sveriges
kommuner och landsting fatt en del kritik for att de inte 4r snabba nog med att
lagga ut ett brett utbud av tjinster pa Internet. Bengt Svensson tycker att de mal
som staten har satt upp for en 24-timmarsmyndighet dr bra. De malen stiller
Sveriges kommuner och landsting upp pa, men vigen dit ser helt annorlunda ut
for kommuner och landsting 4n vad det gor for manga statliga myndigheter.
Staten har flaggat for att myndigheter snabbt ska kunna prestera e-tjinster, men i
hans organisation tror de att det blir for kostnadsdrivande och att det inte finns
forutsittningar for det idag. Ddrav att medborgarna inte hittar mycket e-tjinster
inom kommunalsektorn idag.

Eftersom Sveriges kommuner och landsting dr en intresseorganisation har de
endast elektronisk kommunikation med sina medlemmar och har inget utbud och
heller inga tjAnster som riktar sig till medborgare och foretag.

Bengt Svensson ser den framtida visionen om utvecklingen av = 24-
timmarsmyndigheten som ett dynamiskt skeende dir utvecklingen kommer att ta
lingre tid 4n den vision som regeringen har. Det kommer att ske genom att de
sma initiativen vixer till nagot stort. Regeringen kriver snabba resultat men de
forstar inte komplexiteten bakom det hela. Bengt Svensson tror att vi i framtiden
kommer fa en 6kad anvindning av det elektroniska grinssnittet hur det 4n ser ut:
Internet, IP-telefoni, vanlig telefoni eller mobil. Vi kommer att fa se en tillvixt
inom det hir omradet. Han pratar hellre om en evolution dn en revolution. Han
menar ocksa att utvecklingen hellre ska ga langsamt och bli ritt 4n snabbt och
fel.

4.4.2 Digitala klyftor

Bengt Svensson sidger att om man ser pa antalet regelstyrda drenden i en
kommun, det vill siga blanketter, fragor och svar, att kunna skicka in
handlingsansokningar och liknande dr det en vildigt liten del av den kommunala
verksamheten. Pa grund av det anser Bengt Svensson att deras medlemmar 4r sa
medvetna att de inte har nagon ambition att bara anvinda en kanal (Internet) for
att na ut till sina medborgare. De maste ha flera alternativa kanaler under en
overskadlig tid. Bengt Svensson betonar att det snarare handlar om att forsoka
anvianda ritt kanal for ritt fraiga. Manga kommuner och landsting ligger idag upp
strategier for kundmotet sa att de ser vad det d4r som passar for Internet, e-post,
fax, besok eller for telefonfragor. Kommunerna forsoker alltsa styra inflodet av
kontakten med medborgarna till ritt kanal.

Det finns ingen generell handlingsplan framtagen for att kunna hantera digitala
klyftor, for som Bengt Svensson betonar det skulle det vara nist intill omojligt da
det i Sverige finns 290 kommuner och 18 landsting. Manga kommuner och
landsting har tagit fram egna e-visioner eller e-strategier for att de med hjilp av
den nya tekniken ska kunna bade hoja kvalitén och servicegraden och samtidigt
effektivisera sin forvaltning.

4.4.3 Tillit och sakerhet

Som Bengt Svensson beskriver det dr alla kommuner och landsting oerhort
medvetna om att de maste skydda de medborgare som viljer att anvinda sig av
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de elektroniska tjinsterna. Han sidger att graden av sidkerhet avgors av vilken typ
av tjdnst det handlar om, da en ansokan till barnomsorgen inte kriver lika hog
sikerhet som tjdnster inom socialomsorgen. For att na ut till medborgarna om de
sikerhetsatgirder som kommuner och landsting vidtagit krivs det att de ser till
varje tjdnst. I vissa fall kanske de inte behover informera om vilka atgirder som
vidtagits och i andra fall behover de ga ut med informationen, viss information 4r
viktigt for att skapa tillit till tjinsterna.

Det finns inga generella direktiv fran regeringen om hur kommunerna och
landstingen ska skota sin sikerhet, men det finns redskap tillgingliga. Redskapen
finns till for att de ska kunna ga igenom sina sikerhetsnivaer, en sa kallad
checklista. Det dr vad Bengt Svensson kallar for riktlinjer. Sedan har vi
Sverigeuppgiftslagen, hilso- och sjukvardslagen och ett antal sektorslagar som
beskriver hur information ska vara skyddad i ett generellt perspektiv oavsett om
det sker med elektronik eller papper.

4.5 Statskontoret

Pa inradan av Désirée Veschetti Holmgren tog vi kontakt med Bo Frindén. Han
arbetar pa enheten for elektronisk forvaltning med fragor som ror kommuner och
deras e-utveckling. Bo Frindén betonar att Statskontoret har marginell kontakt
med allmidnheten, de arbetar istillet mot regeringskansliet och myndigheter nir
det giller att frimja forvaltningsutvecklingen. Den mest aktuella fragan for
Statskontoret idag dr arbetet med olika typer av e-fragor, e-tjinster och e-
utveckling. De har sedan linge haft ett uppdrag som gar ut pa att frimja
utvecklingen i den offentliga sektorn (kommuner och landsting) och ovriga
organisationer som riknas som offentliga. Det 4r frimst myndigheterna men dven
kommuner och landsting som ir Statskontorets malgrupp nir det giller att frimja
utvecklingen av e-tjinster med mera.

Susanne Ekroth deltog pa inradan av Bo Frindén. Susanne Ekroth dr redaktor for
24-timmarsmyndigheten och deltar for tillfillet i ett projekt som gor en forstudie i
kanalstrategier. Projektet gar ut pa att se om myndigheter tinker strategiskt nir
de utvecklar sina tjinster sa att de kan leverera tjdnster via olika kanaler, och
fokus har legat pa Internet. (for att se hela intervjun transkriberad se Bilaga 7).

4.5.1 Begreppet 24-timmarsmyndighet

Susanne Ekroth berittar att Statskontoret har arbetat med utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheten sedan regeringen lade fram propositionen 1999.
Statskontoret fick da ett regeringsuppdrag i vilket de skulle ta fram kriterier for
24-timmarsmyndigheten. De skrev en vigledande rapport (Forslag till kriterier for
statlig elektronisk forvaltning i medborgarnas tjinst) med de olika kriterierna och
en utvecklingstrappa (se figur 1 s.19). Nir uppdraget slutforts fick Statskontoret
ett nytt tvaarigt uppdrag av regeringen. Uppdraget var att frimja utvecklingen av
24-timmarsmyndigheten och i uppdraget gjordes kvartalsvis ligesrapporter.
Ligesrapporterna inneholl information om hur langt myndigheterna hade kommit
i sitt arbete, men ocksa vigledningar, utarbetade kravspecifikationer for att
utveckla nya tjinster som inte fanns pa marknaden (mycket arbete som var en
forutsittning  for 24-timmarsmyndigheten). Da Gunnar Lund blev minister pa
finansdepartementet breddade han begreppet 24-timmarsmyndigheten. Gunnar
Lund menade att begreppet 24-timmarsmyndigheten skulle sta for en modern
effektiv forvaltning och forverkligandet av de forvaltningspolitiska malen, god
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service till medborgare och foretag, demokratiaspekten och rittsikerheten samt
den interna effektiviteten i forvaltningen.

Bo Frindén tilligger att Statskontorets enhet for inkopssamordning upphandlar
olika typer av produkter och tjdnster och har genomfort upphandlingar av olika
basstrukturer for att forvaltningen ska kunna bygga e-tjinster pa ett effektivt sitt.
De har tagit fram tjanster och produkter for e-legitimation och for siker
overforing av information mellan myndigheterna. De har ocksa tagit fram olika
typer av produkter som kan anvindas for att utveckla tjdnster. Bo Frindén siger
att det finns ramavtal som myndigheterna kan tillga och som giller Statskontorets
upphandlade produkter och tjinster for att det ska vara enklare att utveckla e-
tjanster och leva upp till regeringens vision om 24-timmarsmyndigheten. Det for
att en enskild myndighet inte sjilv ska behova borja om fran borjan. Statskontoret
ser det som sin uppgift att ordna en del av den infrastruktur som behovs for e-
utvecklingen i offentlig sektor.

I enlighet med den svenska forvaltningsmodellen har myndigheterna ritt att styra
verksamheten utifran tilldelade resurser och i enlighet med de mal och
aterrapporteringskrav  som  star i regleringsbreven. Kommunernas och
landstingens uppgifter styrs frimst av kommunallagen. Det gor att regering och
riksdag inte kan styra verksamheten utan overlater till myndigheter och landsting
att sjilva skota den organisatoriska utvecklingen och tjdnsteutvecklingen. Genom
lagar och forordningar styr regering och riksdag Sverige. Resultaten blir flera
olika 16sningar for kommuner och landsting. Statskontoret forsoker fa till en mer
standardiserad utveckling, dels genom att tillhandahalla 16sningar som till
exempel produkter och tjinster for elektronisk legitimation och underskrift,
infratjdnsten, informationsforsorjning. Det dr produkter och tjdnster som
forvaltningen kan anvinda. Om de skulle anvindas i storre utstrickning gar man
mot en mer samordnad standardisering i utvecklingen av e-tjinster.

Statskontoret har mirkt av en okad efterfraga av elektroniska tjanster. I dagsliget
blir de arskullar som ska ut pa arbetsmarknaden mindre, stora pensionsavgangar
ir pa vig i den offentliga forvaltningen. Det far manga att fundera pa hur deras
administrativa rutiner kan forenklas samtidigt som man ser det som en moijlighet
att gora rutindrenden till 24-timmarstjinster.

4.5.2 Digitala klyftor

Personalen pa Statskontoret dr vil inforstadd med att det kan uppsta digitala
klyftor nir det giller 24-timmarsmyndigheten. For manga ar sedan drog
Statskontoret igang en “hem-pc-reform” pa uppdrag av regeringen for att
forebygga den digitala klyftan. Statskontoret utarbetade en vigledning for 24-
timmarswebben. Den har givits ut av e-nimnden och ger riktlinjer for hur
forvaltningarnas webbplatser ska utformas. Pa det sittet ska forvaltningarna
kunna ge information pa olika sitt genom olika kanaler. Susanne Ekroth forklarar
att det projekt hon for nirvarande deltar i ocksa undersoker hur man kan
forebygga forekomsten av digitala klyftor.

Susanne Ekroth siger att det ocksa bor finnas en typ av personlig service i
framtiden som ger medborgaren stod och hjilp for att kunna utfora sitt drende
elektroniskt. Det ska finnas stillen dir personlig service tillhandahalls men dir
drendet 4nda utfors pa Internet.
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Bada betonar att det inte finns nagon generell handlingsplan framtagen for
hantering av digitala klyftor. Den enda handlingsplan som finns 4r det
forvaltningspolitiska handlingsprogrammet som ir regeringens handlingsprogram,
dir de forvaltningspolitiska malen tydligt uttalas (se En 24-timmarsmyndighet —
vad dr det? Kap 3).

4.5.3 Tillit och sakerhet

Den hir aspekten dr mycket viktig och Statskontoret har resonerat om vilken typ
av sikerhet som bor anvindas och ser girna att forvaltningarna utvecklar
gemensamma sidkerhetslosningar. Statkontoret har upphandlat e-legitimationer av
bankerna och anser att det 4r den bista l6sningen eftersom medborgarna redan
har en vana att utféra bankidrenden pa Internet med e-legitimation. Bo Frindén
betonar att det finns en diskussion kring de framtida 16sningarna som maste 16sas
innan nista upphandling av e-legitimationer ska goras. En gemensam sikerhet dr
nagot som Statskontoret vill uppna, men kommunerna och landstingen arbetar 4n
sa linge pa egna interna losningar. Statskontoret ser en risk med det: det
kommer att bli manga olika losningar som kriver att medborgarna maste ha flera
olika e-identifikationer och pinkoder for att utféra sina drenden.

Det faktum att Statskontoret inte erbjuder den sortens tjdnster och service utat
som andra offentliga forvaltningar gor innebir att de inte behover ha speciellt
avancerad sikerhet. De har emellertid ett hart certifikat internt for att inga
obehoriga ska kunna komma in i deras intranit.
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5 Diskussion kring teori och empiri

5.1 Begreppet 24-timmarsmyndigheten

Dokumentstudien tar upp att infor inforandet av 24-timmarsmyndigheten satte
regeringen upp fyra krav som forvaltningarna maste uppfylla for att kunna skapa
en funktionell 24-timmarsmyndighet i medborgarnas tjanst (Regeringen, 2005).
Empirin visade att oberoende av vilka 24-timmarstjinster som finns att tillga
uppfyller alla intervjuade forvaltningar regeringens forsta krav pa tillginglighet
dygnet runt, oberoende geografiskt lige och kontorstid.

Regeringens andra krav dr hog kvalitet i bemotande och tjdnster (Regeringen,
2005). Efter intervjuer med respondenter visar det sig att det inte helt efterlevs.
Ser man till Malmé kommun har de relativt stort utbud av 24-timmarstjinster,
men 4n idag dr inte systemen integrerade. Det medfor att drenden maste ga via
flera instanser innan det 4r behandlat. Till viss del gor det att behandlingen av
drenden fortfarande idr ineffektivt. Bristen pa samverkan gor att forvaltningarnas
elektroniska tjanster inte blir till storsta mojliga nytta for medborgare, vilket ar
regeringens tredje krav (Regeringen, 2005). Medborgaren kan inte heller folja sitt
drende i systemet. En annan brist som Malmo kommun har dr att de for tillfillet
enbart vinder sig till en specifik malgrupp, vilken kommunen anser borde besitta
den Internetkunskap som behodvs for att utfora drenden elektroniskt. Ovriga
malgrupper hamnar pa sa sitt utanfor och kan inte fa den kvalitet i tjinster som
regeringen efterstrivar. Lunds kommun har inget storre utbud av tjinster dnnu,
vilket medfor att kvaliteten inte kan mitas. De Ovriga respondenterna har inte
tjdnster i den bemirkelsen och det dr dirfor inte aktuellt att mita kvaliteten efter
det uppsatta kravet.

Det fjirde kravet som satts upp dr att forvaltningarna ska vara lyhorda for
allminhetens asikter om hur de kan forbittras (Regeringen, 2005). Malmo
kommun genomforde en Internetenkit innan 24-timmarstjanster infordes for att ta
reda pa allminhetens asikter. Tack var den kommer fler tjinster in kommunen
tinkt sig att inforas i framtiden. Lunds kommun befinner sig fortfarande i
startgroparna nir det giller inforandet av elektroniska tjinster. Bo Eric
Andersson, Lunds kommun, nimner att kommunen inte har nagra planer pa att
gora en undersokning med allminheten da de anser att lundaborna dr positivt
instillda till inforandet av elektroniska tjinster. Regeringen, Statskontoret och
Sveriges kommuner och landsting har inte sjilva genomfort nagon undersdkning
av allminhetens asikter. Avsaknaden av insamlat undersokningsmaterial kan
troligtvis bero pa att de inte har tjinster som vinder sig till allminheten, utéver
nedladdning av informationsmaterial.

5.2 Digitala klyftor

Respondenterna arbetar inte mot att forebygga digitala klyftor i den man teorin
anser vara onskvird (Andersson, 2004). Det syns tydligt da ingen av dem har en
uppsatt handlingsplan for att forebygga klyftorna. Regeringen har ett pagaende
projekt som ska arbeta fram en IT-proposition for att se hur mycket regeringen
budgetmissigt kan avhjilpa uppkomsten av digitala klyftor. Bristen pa en
generell handlingsplan motarbetar den grundliggande idén om ett demokratiskt
samhille — alla minniskors lika virde (Andersson, 2004). Alla respondenterna ar
medvetna om att de maste anvidnda alternativa kanaler for samma service och
tjanster. Enligt Annika Anderssons undersokning (2004) har oOvergangen till
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elektroniska tjinster medfort en minskning av den personliga servicen. Det
motsigs av vara intervjuer da respondenterna ir medvetna om att den personliga
servicen inte ska forsvinna utan effektiviseras.

For att kunna motverka digital klyftor tar teorin upp ett antal variabler som bor
tas hiansyn tll: tillgang, kunskap och anvindning (Andersson, 2004). Malmo
kommun har hanterat kunskapsvariabeln sa till vida att de ger ekonomiskt stod
till folkbildningstorbund. Tillgingsvariabeln hanterar de genom att erbjuda
publika datorer. For att 6ka anvindningen av mediet forsoker kommunen att
locka medborgare genom att digitalisera tjinster de tror att medborgare ir
intresserade av. Lunds kommun har i dagsldget inte tagit nagon storre hinsyn till
de olika variablerna. Diremot anser de att medborgarna i kommunen i allmdnhet
ar hogutbildade och att datortitheten dr hogre dn i andra kommuner. Kommunen
menar att det medfor att medborgarna kommer att vilja anvinda tjdnsterna i
storre utstrackning.

5.3 Tillit och sdkerbet

Teorin tar upp att digitala klyftor inte bara handlar om skillnad i tillgang och
anvindning av Internet utan dven om tilliten till sikerheten kring Internet.
Forvaltningarna maste vinna medborgarnas fortroende pa olika sitt. Mycket av
tilliten handlar om forvaltningarnas image, det vill siga hur medborgarna ser pa
forvaltningen (Sirinvasan, 2004). Uppfattas forvaltningen som konsekvent, palitlig
och drlig har de littare for att fa medborgarnas fortroende. Det giller for
forvaltningarna att visa pa vilket sitt de kan uppritthalla medborgarnas integritet
och skydda deras personliga uppgifter i sitt system (Chen & Dhillon, 2003).
Malm6 kommun ligger langt fram i arbetet, de informerar om sikerheten via sin
hemsida men &dven via lokaltidningen ”Vart Malmo”, ndgot som visar att
kommunen arbetar med att forsoka skapa tillit. Lunds kommun menar att det dr
upp till medborgarna att sjilva vaga lita pa systemets sikerhet. Resonemanget
kan ifragasittas da tillit inte skapas ur intet. Diremot har inte Lunds kommun
infort nagra storre 24-timmarstjanster 4nnu och deras resonemang far ses med det
i atanke. Ser man pa Sveriges kommuner och landsting, regeringen och
Statskontoret anser de sig sjilva inte behova informera om sikerheten da de inte
ansvarar for personliga uppgifter om enskilda medborgare. Dirmed anser de att
tilliten pa den nivan inte behovs i samma utstrickning som for andra
forvaltningar. Regeringen anser ocksa att det kan skada deras eget system om for
mycket information ges om sikerheten.

For att medborgarna ska kidnna tillit till forvaltningarnas hemsidor dr det dven
viktigt att de har utformats sa att de dr funktionella, anvindbara, effektiva och
palitliga (Chen & Dhillon, 2003). Hir spelar den digitala klyftan in igen. Hir finns
uppenbara brister framforallt nir det giller anvindbarheten och funktionaliteten.
Vissa grupper stills fortfarande utanfor da hemsidorna exempelvis inte ir
anpassade till dldre och funktionshindrade medborgare. Respondenterna fran
Statskontoret sidger att de pa Statskontoret har satt upp riktlinjer for hur
Internetsidorna bor utformas for att alla ska kunna anvinda dem. Det dr upp till
forvaltningarna sjdlva att folja riktlinjerna da inget krav finns pa att de maste
foljas. Att folja riktlinjerna skulle vara ett steg i ritt riktning mot en funktionell 24-
timmarsmynighet for alla Sveriges medborgare. Intervjuer med respondenter fran
kommunerna pavisar att de inte foljer riktlinjerna fullt ut, nagot de dr medvetna
om att de maste arbeta med i framtiden.
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En annan faktor som spelar roll nir det giller tillit 4r enligt teorin medborgarnas
attityd till ny teknik och deras tidigare erfarenhet av elektroniska tjdnster.
Faktorer som alder, kon, utbildningsnivi och medborgarnas personliga
varderingar spelar ocksa roll. Tillit kan ocksa skapas genom kundtillfredstillelse,
servicekvalitet och lingden pa kundrelationen (Chen & Dhillon, 2003). Hir har
respondenterna  mirkt att kundtillfredstillesen dr hog da efterfragan av
elektroniska tjdnster dr stor. Respondenterna ir, precis som forfattaren Sirinvasan
(2004), medvetna om att tillit 4r nagot som maste vinnas under en lingre
tidsperiod, vilket de arbetar med.

Statskontorets upphandling av e-identifikation dr fortfarande under bearbetning,
da det rader stor osikerhet bland forvaltningarna om avtalens utformning.
Statskontorets vision dr att fa fram en e-identifikation som kan anvindas pa olika
forvaltningar.
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Sedan propositionen 1999 kom att en 24-timmarsmyndighet skulle inforas har
utvecklingen dnnu inte natt regeringens vision. Den frimsta slutsatsen vi har
kunnat dra utifran var undersokning dr att statliga och kommunala verksamheter
inte tagit fram nagon egen eller generell handlingsplan sett utifran var uppstillda
forskningsfraga. Det gjorde att syftet i uppsatsen blev svart att besvara, vi har
inda kunnat dra slutsatser kring vilka konsekvenser avsaknaden av en
handlingsplan har medfort. Vi har dven kunnat se orsaken till varfor en
handlingsplan inte finns.

Studien har pavisat att anledningen till att regeringen inte satt upp en generell
handlingsplan beror pa att regeringen och riksdag inte kan ga in med full kraft
och bestimma over forvaltningarna. Regeringen anser att det dr upp till
forvaltningarna sjilva att ta fram egna losningar for att deras inforande av 24-
timmarsmyndigheten ska bli anvindbar for alla medborgare. Det har resulterat i
att forvaltningar har olika losningar. Regeringen forsoker trots det att styra
utvecklingen genom att ha utsett Statskontoret till att frimja utvecklingen.
Statskontoret arbetar for att skapa en standardiserad utveckling dels genom att
erbjuda riktlinjer som forvaltningarna kan folja och dels genom enhetliga
sikerhetslosningar. Forvaltningarna kan sjidlva vilja att folja Statskontorets forslag.
Utover det har regeringen hanterat den digitala klyftan genom inférandet av hem-
pc-reformen, effekten av reformen ir fortfarande under utredning.

Anledningen till att respondentkommunerna inte sjilva tagit fram nagon
handlingsplan 4r dels att Lunds kommun 4dnnu inte har speciellt komplicerade 24-
timmarsjinster och dels att kommunerna anser att staten borde ha tagit ett storre
samordningsansvar. Malm6é kommun har genomfort de tjdnster som finns i
dagslaget utan nagon samlad strategi, men de har nu insett att en samordning 4r
nodvindig for fortsatt utveckling (vilket ovriga respondenter ocksa insett).
Kommunen satsar i forsta hand pa allmidnna klyftor sa som klasskillnader och
kunskapsklyftor. De 16sningar som finns dr att ha allmidnna datorer och ge bidrag
till folkbildningsforbund. Vi har fatt den uppfattningen av kommunerna att en
handlingsplan fortfarande inte dr aktuell pa deras agenda. Anledningen till att
Sveriges kommuner och landsting och Statskontoret inte har en handlingsplan dr
for att de inte erbjuder den sortens tjinster som kan komma att orsaka
uppkomsten av digitala klyftan och osikerhet kring sikerheten. Det visar tydligt
pa att de inte har nagra planer pa att i framtiden ta fram en handlingsplan for sig
sjdlva.

Respondenterna ser allvarligt pa sikerhetsaspekten. Alla tillfragade anser att det
ar viktigt att systemet dr sikert sa att medborgarna vagar anvinda det. Det giller
att sdtta ritt grad av sikerhet beroende pa vilken typ av tjdnst det handlar om.
Forhoppningarna 4r att problemen med sikerheten ska kunna 16sas gemensamt
da det finns grundliggande lagar och regler som alla forvaltningar maste folja.
For att kunna skapa den tilliten som krivs dr det viktigt for forvaltningarna att
informera medborgarna om den sikerhet som finns, det dr dn sa linge bara
Malmo kommun som delger medborgarna den informationen. Lunds kommun ir
av den uppfattningen att medborgarna far lita till att systemet dr sikert da de ser
sikerheten som en pedagogisk fraga, niagot som kan leda till att tilliten till
kommunen ir ligre.
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Avsaknaden av en handlingsplan, for vara respondenter, har medfort att den
digitala klyftan uppstatt och att osikerheten kring sikerheten kvarstar. Det
orsakar att:

- Medborgare stills utanfor pa grund av att de inte besitter den basala kunskap
som krivs for att hantera datorer och Internet.

- Inte alla medborgare har tillging eller mojlighet att koppla upp sig mot
Internet, med snabb och driftsiker anslutning till rimlig kostnad, da
infrastrukturen inte 4r tillrickligt utbyggd.

- Alla medborgare inte har tillgang till begriplig och tillginglig information pa
Internet.

- Osikerheten kring sikerheten leder till att 24-timmarstjinsterna inte anvinds
i den man som 4dr Onskvirt, sett ur forvaltningarnas perspektiv.

Andra konsekvenser som uppstar for respondenterna av att ingen generell eller
egen handlingsplan finns framtagen dr att arbetet med inforandet av 24-
timmarsmyndigheten blir ineffektivt, kostnadsdrivande och tidskrivande. Var
undersokning visar att arbetet gar trogt framat. Trogheten beror pa flera olika
faktorer, bland annat brister i infrastrukturen nidr det giller tillginglighet och
spridda losningar for sikerhet. Att det inte finns gemensamma l6sningar har
himmat utvecklingen av nya tjdnster i samverkan mellan forvaltningar. En annan
troghetsfaktor kan vara att Internetplatser har olika utseende. Trots regeringens
strivan efter ett informationssamhille for alla har endast var femte webbplats
oversatt informationen pa vara mest vanliga invandrarsprak, nagot som kan anses
diskriminerande (Statskontoret, 2002:30). Genom intervjuer har vi ocksa kommit
fram till andra anledningar till trogheten exempelvis avsaknaden av ekonomiskt
stod for sjalva utvecklingen och arbetet for att kunna forhindra digitala klyftor.
Bristen pa ekonomiskt stod har resulterat i att forvaltningarna sjilva maste
omfordela sina resurser. I deras redan hart anstringda budget har vi mirkt att
utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten verkar komma pa andra plats. Vid
omfordelning av resurserna blir en annan del av verksamheten lidande.
Intervjuerna som gjorts har genomforts med kommuner som trots deras relativt
goda ekonomi upplever de avsaknaden av ekonomiskt stod som ett hinder i
utvecklingen. Hur ska da kommuner med simre ekonomiska forutsittningar
kunna hinga med?

En viktig aspekt som framkommit vid intervjuerna 4r att dven om ingen
handlingsplan finns, betonar respondenterna att den personliga servicen inte
kommer att forsvinna utan snarare att den kommer att effektiviseras. Det innebir
att flera alternativa service- och tjanstmojligheter kommer att finnas. Sa som
Sveriges kommuner och landsting betonar det 4dr det viktigare att anvinda ritt
kanal for ritt fraga, dn att tjinster och service enbart ska hanteras elektroniskt.

Om visionen genomfors kommer den att effektivisera Sveriges forvaltningar och
Sverige tar ett steg fram i utvecklingen. Tanken att medborgarna ska kunna utfora
sina tjanster oberoende tid pa dygnet och geografiskt lige dr god, eftersom vart
samhille idag 4r sa pass stressat. I ett samhille i forindring 4r det viktigt att
forvaltningarna hianger med och vi ser som Désirée Veschetti Holmgren att
anvindningen av informationsteknik kommer att ha stor betydelse for hur
forvaltningen kommer att se ut i framtiden. Vi ser pa utvecklingen sa som Bengt
Svensson (Bilaga 2, rad 29, 2005) uttrycker det:

Hellre langsamt och ritt 4n snabbt och fel.
Hellre en evolution istillet for en revolution.
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6.1 Sjdlvkritik
Efter det att studien firdigstillts insag vi att var forutfattade mening om att den
personliga servicen skulle minska var helt fel.

Intervjuformuliret hade kunnat vara bittre utformat. Sa hir i efterhand kidnner vi
att vi kunde ha stillt fler fragor kring tillit. Vi skulle ha undvikit varforfragor da
de kan ha uppfattats som negativa. Istillet kunde vi ha anvint oss av hurfragor.
Ingen relevant information gavs av frigan angaende elavbrott, vilket bidrog till att
det inte gick att diskutera kring den.

Vi borde ha haft fler intervjuer, framfor allt med mindre kommuner. Intervjuer
med sadana  kommuner hade  givit oss deras syn pa @ 24-
timmarsmyndighetsutvecklingen. De storre kommunerna vi intervjuat menade att
mindre kommuner har storre problem med 24-timmarsmyndigheten 4dn de sjilva.

Vara tva subkapitel om sikerhet i teorin (kryptering och digital signatur) visade
sig vara lite overflodiga. Vi trodde att vi skulle mer relaterade svar pa vara
intervjufragor kring den delen. Det har visat sig att forvaltningarna inte anvinder
sig av den formen av sikerhet.

6.2 Forslag till vidare forskning

Som vidare forslag till forskning foreslar vi att man kan undersoka vidare inom
amnet efter det att propositionen (juli 2005) kommit, for att se hur den hanterar
digitala klyftor och vilka resurser regeringen kan skjuta till.

Vi foreslar dven att samma undersokning kan genomféras om nagra ar for att se
hur det har gatt for forvaltningarna med utvecklingen. Har integrerade system
inforts? Hur har det gatt med e-legitimationsutvecklingen?

Det kan dven genomforas en undersokning om digitala klyftor for att komma
fram till 16sningsforslag pa hur man kan forebygga dem.

En undersokning om huruvida en generell handlingsplan verkligen dr 16sningen
till problemet med digitala klyftor kan genomforas.
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuformuldr

Kort presentation av syftet med var uppsats.
Forfragan om diktafon.
Du kan nir som helst dra dig ur om du skulle vilja det.

1. Personlig presentation
Kan du borja med att presentera Dig vid namn och vilken position Du besitter inom din
organisation?

2. 24-timmarsmyndigheten
Vad innebir 24-timmarsmyndigheten for Dig och for Din organisation? (Definitionsfraga av
exempelvis utbudet via telefoni, Internet m fl. Dina arbetsuppgifter?)

Hur paverkar 24-timmarsmyndigheten Er organisation? Motivera (positiva respektive negativa
effekter och orsakerna bakom)

Har intresset okat for de elektroniska tjinsterna hos Er?

Har det paverkat Er personliga service?

3. Digitala klyftor

Definition av digitala klyftor: Digitala klyftor beskrivs i allmidnhet som en skillnad mellan de

som har tillgang och kan anvinda den senaste informationsteknologin och de som inte har det.

Upplever Du och Din organisation nagon form av digitala klyftor nir det giller begreppet 24-
timmarsmyndigheten? Motivera.

Har Ni som organisation tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del av befolkningen
som inte har den kunskap som krivs for att hantera datorer och Internet respektive de som inte
kidnner sig trygga nog att kunna utfora sina drenden pa elektronisk vig?

Finns det nagon generell handlingsplan framtagen for alla statliga och kommunala verksamheter
som vill bli 24-timmarsmynigheter? Varfor? Varfor inte (Pett informationssamhille for alla” dr

tanken)?

4. Tillit och sikerheten
Hur ser Ni pa sikerhetsaspekten nir det giller 24-timmarsmyndigheten?

Vilka sikerhetsatgirder har Ni vidtagit? (Kryptering, e-identifikation mm.)
Hur kan Ni garantera sikerheten hos Er for medborgare och foretag?

Hur gor Ni for att informera om sikerheten Ni vidtagit sa att medborgare och foretag kinner att
systemet 4r sa pass sikert (tillforlitlighet) att dekan tinka sig att anvinda det?

Ar det upp till varje organisation att sjilva avgdra hur sikerhetsaspekten ska fungera?
Eller finns det generella direktiv fran hogre instanser?

Hur skulle Ni hantera elavbrott och liknande katastrofer om sadant skulle uppsta om samhillet
mer eller mindre ska overga till elektroniska tjanster? (Handlingsplan)

5. Framtiden
Vilka framtidsvisioner ser Ni som organisation pa utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten (hur

kommer den personliga servicen att paverkas)?

6. Allmint
Finns det nagot du vill tilligga? (Kinner Du att det 4dr nagot viktigt vi glomt?)

Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?
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Ar det mojligt for oss att anvinda oss av Ditt namn och Din organisations namn i varan slutgiltiga
uppsats?

For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nir transkriberingen 4r klar att
via e-post skicka den till Er sa att Ni kan bekrifta att informationen dr korrekt uppfattad. Det ger

dig dven en mojlighet att ta bort information som vi eventuellt inte far limna ut.

Slutligen vill vi tacka for att Du tog Dig tid och stillde upp pa vir intervju, vi kommer sjdlvklart
att skicka var firdiga uppsats till dig.
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Bilaga 2 — Intervju med Bengt Svensson 18/4-05

Hanna - Forst skulle jag vilja att du presenterar dig vid namn och vilken position du
besitter inom din organisation.

Bengt - Jag heter Bengt Svensson och jag ir I'T-strateg pa avdelningen for tillvixt och
samhillsbyggnad pa Sveriges kommuner och landsting. Jag dr ocksa projektledare for ett projekt
som vi kallar for e-forvaltningsprojektet, dirfor att vi ser att, vi tror att inom kommuner och
landsting eller vi vet det att det 4r mycket om forutsittningarna for att kunna erbjuda en god
service sa dr det vildigt mycket man kan gora pa insidan alltsa genom att forbittra IT-stodet i
verksamheten. Som det forsta steget som ett resultat av det sa kommer vi att presentera
elektroniska tjanster till medborgare och foretag, men att man ofta fran statlig sida borjar tvirtom.
Man har borjat med att flagga for att snabbt prestera e-tjinster, men vi tror att det blir
kostnadsdrivande och det finns inte forutsittningar for det idag dir utav att vi inte har sa mycket
inom kommunalsektor én.

Hanna- Nej precis. Da ska vi ga vidare har. Vad innebir en 24-timmarsmyndighet for dig
och din organisation?

Bengt - Ja just det. Det sa jag ju redan, ni just det ha ha.
Hanna - Alltsa jag menar utbudet och sa har vad har ni f6r?

Bengt - Ja, ja jag bara funderar hogt nu jag ska... alltsa 24-timmarsmyndigheten det 4r aterigen,
det hir 4r en lang historia. Man kan vil siga att det hir dr Lissabonstrategin i Europa en del av
vad EU har tagit och dir har Sverige sagt att vi ocksa ska verka da for att skapa en effektiv
forvaltning i medborgarnas tjanst och da har det i Sverige fatt namnet 24-timmarsmyndighet och
det beror pa att, jag tror att det va sd att de som snabbt sag vinsterna i att ligga ut tjansterna pa
nitet det var stora statliga myndigheterna, skatteverket, forsikringskassan och tullen tillexempel
som har regelstyrda och vildigt frekvent och sa att sdga distans oberoende tjinster till
medborgarna och da fick de pa nagot sitt definiera det hiar och da blev det den hir
Internetldsningen, men niar man kommunicerar med kommuner och landsting som har en
kirnverksamhet som i mycket hog grad dr en personlig service ett langtidsforhallande till den
man sa att siga triffar, skolan, eleven eller en 4ldre eller vad det nu kan vara. Dir i4r det inte lika
latt att gora tjdnster pa nitet va?

Da har vi muttrat 6ver det hir ganska linge darfor att kommuner och landsting har fatt kritik for
att de inte 4r snabba pd att ligga ut en massa tjdnster pa nitet och det beror pa att man har inte
den verksamheten som de stora statliga myndigheterna har. Det hir har ju vi da kommunicerat
hela tiden, men samtidigt 4r det manga kommuner som da har tagit en vision dir man siger att vi
ska bli bittre pd service och dir ingar det hir med tjdnster och sd kallar man att man jobbar med
24-timmarskommunen och sa. Men for mig sa jag tycker...nu pratar jag pa, men den statliga
visionen att 24-timmarsmyndigheten betyder att vi ska ha en tillginglig forvaltning men hog
service och genomskinlighet till vara medborgare, det ska vara en rittssiker och skydd av
integritet det 4r det andra och det tredje ir att det ska vara en forvaltning som 4r i stindig
omvandling och effektivisering. De malen stiller vi som sagt upp pa de ir jitte bra men vigen dit
ser helt annorlunda ut for kommuner och landsting 4n vad det gor for manga statliga
myndigheter.

Hanna - Hur har det har 24-timmarsmyndighet begreppet paverkat eran organisation?
Alltsa positiva och negativa effekter.

Bengt - Alltsa vi 4r ju en intresseorganisation sa for oss 4r det ju ingen vi 4r ju ingen myndighet
eller kommun eller landsting pa det sittet va eller vi 4r ju en intresseorganisation for vara
medlemmar. Sa att for var oss organisation har det ingen storre betydelse det vi gor men for var
intressebevakning sa har det ju fatt en storre roll va.

Hanna- Men da har inte ni nagon form av personlig service i den bemirkelsen eller?

Bengt - Ja alltsa jimt emot vara medlemmar, vi dr ju da alltsa det dr ju kommunala och
landstingskommunala politiker som formar de uppgifter som Sveriges kommuner och landsting
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har, de 4r vara uppdragsgivare. Det byter att visserligen vi har en elektroniks kommunikation
med vara medlemmar men vi har ingenting utatriktat arbete jimte mot medborgare och foretag.

Hanna — Nej det ir liksom ingenting man kan ga in 6ver disk och fa hjalp med ansikte
mot ansikte?

Bengt - N4 eftersom vi inte dr en sadan organisation. Vi har ju nummer ett dr intressebevakningen
jamt emot staten och det 4r ju liksom sadana uppgifter och det andra 4r att de som vill
kommunicera med oss det dr ju tjdnste midn och politiker i kommuner och landsting sa vi har
ingen utatriktad verksamhet.

Hanna - Da undrar vi om du och din organisation upplever nagon form av digitala klyftor
nar det galler just 24-timmarsmyndigheter?

Bengt - Vad jag tror dr viktigt dr att vi siger sa hir, det du frigar mig om 4r om du fragar om min
organisation. Det tycker jag dr ovisentligt, utan vad vi gor ir aterigen intressebevakningen och
kan man sdga sa hir du fragar oss vad vi uppfattar att kommuner och landsting kan ha for fragor
i det hir som dr... forstar du vad jag menar i skillnaden? Du fragar om min organisation men den
ar o... den dr det 4r ungefir som... den dr egentligen ovisentligt i sammanhanget eftersom vi ar
en intressebevakningsorganisation. Men om du fragar hur det 4r med kommuner och landsting
da kan ju vi borja och fundera 6ver ja hur tror vi att de upplever det hir. Det dr det du fragar da
eller?

Hanna - Ja precis.

Bengt - Alltsa jag kommer lite grand tillbaka till det jag hela tiden hivdar att en kommun och ett
landsting har vildigt lite myndighetsutovning. Om man tittar pa antal regelstyrda drenden i en
kommun det vill siga blanketter, fraga svar, skicka in handlingsansokningar och sadant 4r det en
vildigt liten del av den kommunala verksamheten. Sa att man kan vil sdga sa hir att sa mycket dr
vara medlemmar medvetna om att de har ingen ambition att bara gora sa att man bara har en
enda kanal att kommunicera med sina medborgare det vill siga webben.

Hanna - De vill ha flera kanaler?

Bengt - Man maste ha flera kanaler under en 6verskadlig tid. Man kan snarare anvinda ritt kanal
for ritt fraga. Mana kommuner och landsting gor nu strategier i kundmétet sa att man ser vad 4r
det som passar for Internet, vad dr det som passar for e-post, vad dr det som passar fax, vad ar
det som passar for besok eller for telefon fragor. Och om det jag borjade med det billigaste for en
kommun for man 4r mycket mer kostnadsmedveten det dr att forsoka att nir ritt kanal 4r Internet
da ska man girna forsoka att anvinda det och nir ritt kanal 4r besok sa ska man anvinda det
men det beror pa fraigor men man forsoker alltsa styra inflodet av kontakt med medborgarna till
ratt kanal.

Hanna - Men kommuner och landsting har ju en form av personlig service och de ar inte
intresserade av att ersatta den personliga servicen helt med 24-timmarsmyndigheten?

Bengt - Det kan man aldrig gora. Inte under déverskadlig tid i alla fall. Det maste alltid finnas
moijligheter att kontakta kommuner och landstingen men den kanal som jag som medborgare
anser passar mig. Men om fler midnniskor sa att siga, fler och fler tycker nog att det 4r bekvamt
att kunna kommunicera via e-post med handliggare och sa dir och da ska man ha den
mojligheten Oppen, och nir fler och fler vill gora det sa kommer kommunen att spara pengar pa
det sittet va sa det finns ju ett intresse att gora det, nir medborgaren sa viljer.

Hanna - Sa det planerar alltsa inte att lliigga ner den personliga servicen?
Bengt - Nej nej.

Hanna - Vet du om de har tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del av
befolkningen som inte har kunskapen som krivs for att hantera datorer och Internet?

Bengt - da blir det svart da har vi 290 kommuner och 18 landsting och tre regioner. De gor som
de vill. Men nog ir det sa att man kan siga att fler och fler kommuner och landsting tar fram e-
visioner eller e-strategier alltsd hur man med hjilp av den nya tekniken ska kunna bade hoja
kvalitén, servicegraden och samtidigt effektivisera sin forvaltning.
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Hanna - Sen ir det ju ocksa det hir sikerhetsaspekten pa det da liksom att om det finns
nagon form av handlingsplan man tagit fram for den del av befolkningen som inte
Kkianner sig trygga nog att kunna utfora arenden via Internet.

Bengt - Ja da dr det lite det svaret jag gav for en stund sedan att...
Hanna - Att det kommer finnas personlig service

Bengt - Ja det dr ... varan skola och omsorg det kriver kontakt minniska mot minniska och sa
kommer det fortsitt att vara. Men det dr klart att det finns ansokningar om... nu star det still i
huvudet men... alltsa enkla sadana hir jag vill ansoka om o bygga till eller typ blankett fragor ...
mitt barn till barnomsorgen eller vilja skola eller nagonting sadant dir da 4r alla parter
intresserade av att ha en kanal via Internet, men inte bara den kanalen.

Hanna - Du sa ju att det fanns olika handlingsplaner for olika kommuner liksom men
finns det nagon generell handlingsplan som ér framtagen?

Bengt - Nej. Det dr ju alltsa i sjdlvstyrens namn, kommuner och landsting bestimmer 6ver sig
sjalva och staten kan inte sa att sdga trycka ner en handlingsplan pa det sittet i alla fall pa
kommunen och landsting utan det hir fir var och en, varje organisation klara sjilva. Det hir
beror pa att vi har allting fran 2500 i Bjurholm till 800-900000 i Stockholm och det dr oerhort olika
forutsittningar.

Hanna - Det ar vil mest blanketter och sadant man kan anvinda sig av nar det giller
kommun och landting nar det galler 24-timmarsmyndigheten?

Bengt - Nja jag tror att det dr en glidande skala alltsa det finns om man nu ska kalla det blanketter
ndr man gor en ansokning 6ver Internet da blir det egentligen nagot annat men det 4r ju det och
det dr e-post vigen att man har en sadan kommunikation om man har mobil verksamhet alltsd
stod via telefonen det finns vildigt manga sadana kanaler som man kan anvinda.

Hanna - Hur ser man till sikerhetsaspekten da nir man fyller i en ansékan via Internet?
Bengt - For att skydda integriteten och sa eller menar du?

Hanna - Precis.

Bengt - Ja alltsa det 4r man oerhort medveten om, att man maste skydda de som soker den
vagen.

Hanna - Vet du vad de har vidtagit for sakerhetsatgarder och sa hir om man tinker
kryptering, E-identifikation o liknande saker?

Bengt - Ja det beror pa tjansten alltsa om du ska gora en ansokan till barnomsorg sa kanske
sikerhetskraven inte dr lika hoga som om du arbetar inom socialvarden dir eller omsorgen dir
du ska sa att sdga ge minniskor pengar och de avslojar sina vildigt svara eller personliga
forhallanden eller sa. D4 maste man ju ha helt olika sikerhetsnivaer och det 4r man oerhort
medveten om.

Hanna - Men du vet inte vilken form av sikerhetsatgirder de har vidtagit?

Bengt - det gar inte att beskriva sa hir det blir vildigt komplicerat utan det far man nog noja sig
med en generell bild och siga att det finns en medvetenhet om det att man vidtar atgirder sa att
sdga.

Hanna - Det ir olika for olika grejer sa att siga?!

Bengt - Ja o du vet om vi ska ga in pa tekniken da idr det ju, da har vi en "oh yes” hur mycket
som helst.

Hanna - Men de forsoker anda forsikra sakerheten for medborgarna?

Bengt - Ah ja det ir ett krav det médste man gora det méste fungera helt enkelt.
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Hanna - Hur kan man gora det?

Bengt - Det giller ju att man ligger nivan pa sikerheten sa att folk kan kinna sig trygga och att
man ocksa erbjuder en rejil trygghet i sadana hir fragor. Gor man en tjdnst dir man kan ansoka
om forlangt ekonomiskt bistind och man skickar in uppgifter om hur mycket man tjanar och inte
tjdnar, om man har bil och inte bil eller vad det nu ir for nagonting da maste det ju krivas en
personlig e-legitimation som garanterar att den som soker 4r den, den dr och att den dr skyddad
och da handlar det om kryptering och sadana saker. Men ska du skicka in en blankett om
tillstand om alkoholutskinkning pa en fest som du ska ha da ir det inte dd beh6vs man kanske
inte vidta sa hoga atgirder men det dir far liksom avgoras fran tjanst till tjanst.

Hanna - Vi har en fraga har som ar hur de gor for att informera om sikerheten som man
har vidtagit da for att medborgarna ska kinna sig trygga for att anvanda systemet, vet du
nagonting om det?

Bengt - Jag funderar pa om jag hittar nagot sidant exempel, jag tror inte eller man fir titta pa var
enskild tjinst hur man sa att siga upplyser om att det hir hanteras pa ritt sitt. Jag kan inte hitta
det finns inga generella sadana dir att alla kommuner skriver det hir pa nitet eller nagonting
sadant dir, det didr avgdr man sjilv sa att siga.

Hanna - Ar det upp till varje kommun och landsting att sjilva att avgora hur
sakerhetsaspekten ska fungera da?

Bengt - Ja
Hanna - Och det finns inga generella direktiv fran hogre instanser?

Bengt - Nej. Det finns en massa redskap for kommuner och landsting eller offentliga organs ska
sa att sdga ga igenom sina sikerhetsnivaer sidana hir checklistor och sidana hir saker, men det
ar snarare vigledningar att sjilv ta reda pa om man har uppfyllt ska vi siga standardkrav eller
nagonting sadant dir men det finns inte formulerat i nigon ordning eller lag utan det sker ju
genom att vi har uppgifts- lagen och hilso- och sjukvardslagen och vi har ett antal sektorslagar
som skriver om hur informationens ska vara skyddad i ett generellt perspektiv oavsett om det
sker med elektronik eller papper eller vad det 4r for nagonting. Och det far da overforas till en
elektroniks hantering men det star ju inte att ni ska anvinda det hir eller sa mycket kryptering
eller vad det nu kan vara for nagonting. Det ska man garantera att det 4r sia. Lagarna dr generellt
utformade for var sektor och tillimpningen 4r upp till varje enskild medlem sa att siga.

Hanna - Hur kommer kommuner och landsting hantera om det skulle uppsta en
naturkatastrof som elavbrott eller sa det var ju en storm i Smaland nu. Om man ska
overga mer till elektroniska tjanster hur ska man hantera det da?

Bengt - Ja det gar inte att svara pa det dr aterigen vi har 300 medlemmar drygt va alltsa och det
hir sker inte genom nagon central planering eller direktiv vare sig fran varan sida. Det hir 4r ju
egentligen sadant som du skulle fraga krisberedningsskapsmyndigheten eller nagot sadant, for det
hir kan inte jag. Det dr likadant dér att, lagarna 4r ju skrivna pa ett generellt sitt som gor att man
ska, man siger i lagen att man ska skydda den personliga integriteten eller att uppgifter fran en
far inte lamnas till en annan och sa det 4r vildigt generellt skrivet och sen tillimplingarna maste
da provas fran fall till fall. Det hir vad det giller sikerhet sadana hir fragor kriser och sadant sa
finns det likadant dir det finns andra lagar som hanterar det och sen far man ta sig fram i det hir
sa att siga.

Hanna - Och man kan alltid vinda sig till personlig service om det skulle vara sa?

Bengt - Ja och det 4r klart att en sadan hir grej som tsunami och flodvagen ja det var ju samma
sak och Gudrunstormen det sitter ju fast pa en massa saker man ser att det hiander saker pa den
statliga hall efter katastrofen i Sydostasien sa att man uppticker att hir finns det brister och sa far
man ritta till det sa att siga. Det 4r klart att man kunde 6nska sig en bittre framforhallning det ar
ju alltid sa.

Hanna - Vad ser du for framtidsvisioner pa utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten?
Bengt - Jag tror att da far man titta om jag da tittar pa var sektor sa kan man titta pa landstingen

och da tinker man sjukvard. Dir har det varit ett stort problem med att det finns en massa olika
journalsystem som inte kan 6verfora information mellan sig och dessutom finns det lagar som
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siger att om en likare dr anstilld av ett landsting sa kan den skriva en journal om en annan
likare fran ett annat landsting vill ldsa den journalen sa far han inte gora det elektroniskt. Och det
betyder att om jag som patient har sjutton likare sa sitter de sjutton likarna med en varsin
journaler men de far inte dela den informationen mellan sig om de inte 4r inom har samma
huvudman det vill siga samma landsting och samma niamnd over sig politiskt. Det hir haller man
pa att titta pa vad man kan gora at det dr den ena grejen lagstiftningen hur ska den se ut for
patienter det andra dr hur ska vi fa de olika journalsystemen att fa mojlighet att utbyta information
mellan sig.

Tittar vi pa skolan sa pagar det vildigt mycket arbete pa olika hall i landet med olika initiativ
olika malsittningar hur man ska sa att siga kommunicera mellan den treenigheten forilder, elev
och lirare. Och sa skapar man sadana hir grupparbetsplatser och plattformer for liraren men det
finns en vildig flora det 4r marknaden som ska tillhandahalla det hir och vi som i4r bestillare den
offentliga sektorn.

Sa det hir 4dr likadant att hir sker manga initiativ alltsa en sak som jag ser med framtiden det dr
att det kommer inte en stor klump som siger att nu ska alla gora sa hir utan det hir idr ett
dynamiskt skeende som tar mycket lingre tid 4n vad visionerna talar om och att det sker genom
att de sma initiativen mer och mer sa att siga nagon har givit en bild av det 4r som en skirgard
som vixer upp ur havet, det sticker upp nagra sma uddar och éar upp ur havet och sa vixer
liksom landet upp och sa kommer kommunikationen mer och mer, men det ir liksom ingenting
som och dir finns det en otalighet att det hir ska ga sa himla fort och det 4r en komplexitet som
fa forstar tror jag. Man kriver resultat men man forstar inte komplexiteten bakom. Men visionen
dr ju forstas om vi tar inom sjukvarden att jag som patient ska fa mojlighet att ta del av all den
information som finns om mig i sjukvardssystemet for det betyder att jag far en bittre vard.

Hanna - Att jag slipper ha med mig en massa journaler om man nu maste himta ut dem.

Bengt - Ja nir min gamla mamma skjutsas fran landstingets sjukhus till kommunens dldrevard for
idag far man inte skicka med informationen elektroniskt. Och det ir ett enormt resurssloseri och
jag pastar att det 4r en risk for patientsikerheten hiar men dt hir haller man pa att titta pa, men
det tar flera ar.

Hanna - Hur tror du att den personliga servicen kommer att paverkas i framtiden?

Bengt - jag tror ju alltsa att vi kommer fa en 6kad anvindning av det elektroniska granssnittet hur
det 4n ser ut va. Internet, webben eller om det 4r IP-telefoni eller vanlig telefoni eller mobil eller
"name it” sa dr det klart att vi kommer se en tillvixt inom det hir omradet. Men jag pratar hellre
om en evolution 4n en revolution, det tar tid va.

Hanna — Har du nagot att tilligga?

Bengt - Jag tror att man ska ha en vision at det hall man ska ga men man maste hela tiden justera
den visionen och dessutom bade tidsmissigt och inriktningsmissigt vi lir oss hela tiden. Det finns
en massa midnniskor pa det hir omriddet som tror att de har svaren och alla sitter bara pa
delmingder. Det hir maste ske genom som all utveckling det tar tid och det 4r ett stotande och

blétande och liksom ett provande fram. Hellre langsamt och ritt 4n snabbt och fel.

Hanna — Ar det méjligt for oss att anvinda ditt namn och Finansdepartementet i var
slutgiltiga uppsats?

Bengt — Ja och innan ni gor det sa vill jag ta del av vad ni har skrivit.

Hanna — Precis, for att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nir
transkriberingen ar klar att via e-post skicka en sammanfattning till Dig sa att Du kan
bekrafta att informationen ar korrekt uppfattad. Det ger Dig aven en mojlighet att ta bort
information som vi eventuellt inte far lamna ut.

Bengt — Da ir jag n6jd och glad.

Hanna - Vi kommer sjalvklart att skicka var fardiga uppsats till dig. Slutligen vill vi tacka
for att Du tog Dig tid och stallde upp pa var intervju.

Bengt — Kul! Lycka till!
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Bilaga 3 — Intervju med Daniel Persson 20/4-05

Pernilla - Presenterar dig vid namn och position.

Daniel - Ja jag heter Daniel Persson och jag arbetar som stabschef pa kommunalrittsavdelningen
da dr man politisk sekreterare till kommunalraden som jobbar hir och ir fortroende valda hir. Sa
jag ar politisk sekreterare pa finansroten, stabschef pa avdelningen och jag har ett
kommunfullmiktigeuppdrag for socialdemokraterna dir jag sitter i kommunfullmiktige och sedan
ir jag da dven ordforande i en politisk IT-styrgrupp som vi har under kommunstyrelsen i Malmo.
Sa det dr vil i den sistndmnda positionen ni vill intervjua mig.

Pernilla - Exakt. Da sa vad innebar 24-timmarsmyndigheter fér dig och din organisation?

Daniel - Ja alltsa just det begreppet 24-timmarsmyndigheter har ju varit for manga sa en hel del
som inte ir sa insatta i begreppet eller 6ver huvud taget i de hir verksamheterna for det ir ju
anda en process som trampas fram hir nu sa att sdga sa rader det viss missuppfattning eller
kanske inte nu lingre men nir folk tror att man ska fa svar inom 24 timmar att det liksom 4r ngt
sant hir resonemang det har att gbra med, men i detta syftet som jag tycker det handlar om, sa
handlar det om att ha en tiligdinglighet 24 timmar om dygnet och da sirskilt med synpunkt pa
att... via Internet 4ven lite som ni skriver ocksa det 4r klart att det handlar om i en kontaktyta
med kommunen sa har vi dels redan upparbetat jag menar vi har ju en vil utbyggd televixel sa
att siga och den kan ju sannolikt gbra mycket mer men den har vi, vi har sadana hir
medborgarkontor i alla vira stadsdelar som varje Malmobo kan ga dit och fa en hjilp och en
service, forvaltningsovergripande, sa att siga, vem har hand om det och vem kan detta och vem
ska man ta kontakt med da? Sa att sa dr det ju. Och sen ser jag da webben som en ytterligare en
aktor i det med kontakt med medborgare for att egentligen avlasta de andra system ocksa men
det kan vi ga in pa mycket vad det kan leda till f6r det blir ju en utokad service fér de som har
tillgang till Internet men sa dr det ju som ni ocksa beror att alla har ju inte tillgang till det, men
det kan man ju arbeta med pa andra sitt sa att siga for att dels ge den tillgangen, det kan vi
komma in pa mer senare.

Pernilla - Hur har 24-timmarsmyndigheter paverkat er organisation? Har det paverkat
negativt eller positivt? Eller? Okad arbetsbelastning eller har det gatt smidigt?

Daniel - Alltsa i den meningen tycker jag att nu dr det ju sa hir att vi har ju haft en IT-strategi i
kommunen som vi antog ar 2000 och sedan dess instiftade vi 4ven att ha en politisk IT-styrgrupp.
Och det finns ett IT-rad en massa forvaltningstjinstemin som bereder de hir fraigorna som ir lite
mer initierade och kan det och da vet jag att i samband med att man antog den IT-strategin ar
2000 sa blev det en debatt med de fortroendevalde i kommunfullmiktige att det 4r viktigt att man
har ett medborgarperspektiv pa det hir ocksa och det synsittet sa da beslutade man att instifta
detta men sen har man nu sa sent som forra aret antog vi en e-stategi i kommunfullmiktige det 4r
viktigt att sdga att det 4r ett politiskt forankrade beslut som liksom har gatt hela vigen sa att sdga,
och dir kan man egentligen sla fast att It 4r en sak, men alltsa i mangt och mycket sa handlar det
om verksamhetsutveckling, alltsa verksamhetsstyring hur man jobbar med det, att alltsa siga
vad man vill ha tekniska 16sningar det far liksom de tekniska experterna halla pa med. Bara det
ska vara bra och funktionellt att anvinda. Sa i mangt och mycket sa tror jag mycket nar man gor
sadana hir forstudier om vilka tjdnster man kan nyttja mer via webben sa handlar det mycket om
processkartliggning, hur gar det till idag i kommunen nidr man soker om boendeparkering som
var det sista jag sag som de har borjat som e-tjinst nu i kommunen, det las upp i férra veckan
tror jag till och med for da dr det ju liksom sa blanketter som fylls i och skickas in sa 4r det nagon
som sitter och knackar in det och sa ska den och den forvaltningen kontaktas och sa vidare, alltsa
det dr ritt sa mycket jobb med det allt det hir. Visst det kan ju bli sa i mangt och mycket att vissa
far gora annorlunda saker och det kan bli fordndrat synsitt men det tror jag... det 4r bara en
positiv utveckling i sa fall verksamhetsutveckling till det bittre. Men i mangt och mycket adr
faktiskt IT-fragan en organisationsfraga, en organisationsutvecklingsfraga och jag tror, ser positivt
pa det i den meningen att jag tror att det kan effektivisera verksamheten att fran administration till
ren filt verksamhet alltsa dar man moter medborgare och 4r i kontakt med medborgare sen ir det
ju klart att det finns ett ekonomiskt incitament ocksa som ni vet ir manga kommuner och
landsting, alltsa det 4r ju anstringda budgetar som alla andra och kan man pa nagot sitt
eventuellt fa mer for pengarma eller till och med gora besparingar genom att man ligger mindre
pengar pa Administration och mer pa verksamheten sa dr det ju allt att vinna. Sen 4r det ju
givetvis sa att det kostar att investera i de hir grejerna ocksa men man vinner ju pa det i det langa
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loppet. Det finns bade positiva och negativa sidor med det men jag tror att det dr, det maste man
jobba med helt enkelt.

(7.00)

Pernilla - Har ni mott nagot motstand i er organisation infor det héir? I och med att det
anda ar en organisationsforindring.

Daniel - Ja det dr klart att en del kanske kan titta lite oroligt pa det hir... alltsa alltid nir man
alltsa forindrar jag vet inte vi har en webbaserad ansokan till gymnasieskolorna det dr en del som
har tyckt att det dr lite krangligt jAmfort med tidigare men jag upplever det inte sa att det 4r ett
jattestort motstand det 4r vl mer att man lyfter upp, det hir maste vi nog se upp med det hir
maste vi no... Och det dr ju bra. Det dr ju sjilvklart for det ska ju lyftas fram ju, det finns ju inga
forandringar som kan ske utan det utan, nagon form av, man maste ju anpassa det eftersom att
saker och ting forindras.

Pernilla - Har ni mirkt nagot 6kat intresse nu nar ni da gjort de har elektroniska
tjansterna? Fran oss medborgare?

Daniel - Det 4r vil lite sa pa gang, man kan ju sdga att vi har varit lite, Malmo ligger ritt sa bra till
faktiskt, jag skulle vilja pasta att vi ligger i framkant i landet kanske till och med en av de bista
men det har 4nda varit lite utan att vi har haft en helt samlad strategi for det. Och det ir det vi
forsoker samla oss nu med den hir e-strategin som har 6vergatt till ett e-serviceprojekt som
handlar liksom da om att implementera det vi ska gora det har vi ju prioriterat tre tjdnster dir vi
ska ha digital ansokan till férskolan vi ska ha det har ju precis inforts, virtuell medborgarassistent
manga myndigheter har det for ni vet sa hir fraga och fa svar, vi ska gora en total 6versyn av alla
blanketter som finns i kommunen bara det ir ett sa enormt arbete. Nu har vi ju en massa olika
forvaltningar och sant det kanske 4r olika blanketter till olika forvaltningar for samma sak, bara
sadana grejer dr ju... alltsa det 4r bittre att ha en blankett och sa kanske vi till och med kan ha
den via webben alltsa att man har integrerade system, det ir ju vildigt intressant men sedan
innan har vi webbaserade ansokningar till kulturskolan, man kan soka tjdnster i Malmo stad via
Internet, vi har en fortroendemannaforteckning alla politiker finns pa hemsidan, via nitet vi har
gymnasieskolan sa jag, nu kommer jag inte pa alla, men vi har ritt mycket olika saker. Men det
har 4nda skett lite det har skett utan att det 4r nagon som ha sagt det, det har skett ute i olika
verksamheter har det hir skett Anda. Nu samlas vi hir det hir 4r en del av en strategi sa nu satt vi
liksom och omvandlar och da tror jag liksom att intresset kommer att 6ka successivt sa att sdga,
jag menar det dr vildigt manga idag som gor sina bankirenden via Internet och det dr klart att
om man helt plotsligt ser att fler och fler tjanster kan goras via Internet sa tror jag att fler kommer
att gora det, jag menar man deklarerar och kollar upp registreringsnummer och allt vad det ar
liksom sa att det dr ju att kommunen ocksa .... Men dir dr det ocksa sa att vi har ett intresse att
marknadsfora vara tjainster men det kommer vi att gora i takt med att vi far allt fler tjinster sa blir
det en vixande verkan.

Pernilla - Hur marknadsfér man da dessa tjanster utat?

Daniel - Ja ett sitt dr via webben saklart malmo.se har manga besokare, dels har vi ju en egen
tidning som heter "vart Malmo” som gar ut till alla Malmos hushall, vi har det internt i
organisation via vart intrandt "kom in”, vi har en personalavi som gar ut till alla kommunens
anstillda som det ocksa har statt om olika e-serviceprojekt sa att det 4r, det ska ocksa sidgas att till
den hir e-strategin sa finns det en kommunikationsplan kopplad sa att information hinger
samman, det dr en sak att skriva massa planer men ingen vet om det sa att siga.

Hanna - Finns det nagon mojlighet att kunna se den hir planen pa Internet eller sa?
Daniel - Ja det finns pa Internet. Ni kan fa den, den borde ni definitivt ha.

Pernilla - Har du mirkt nagonting att det hiar med 24-timmarsmyndigheten, har det
paverkat er personliga service pa nagot satt? Har den dragits ner eller ar den samma som
innan?

Daniel - Nej det 4r svart att svara pa, i samband med att vi antog den, i forarbetet till den hir e-
strategin sa hade vi ett arbete med fokusgrupper ett med fortroendevalda, dels med lite foretagare
och dels med olika malmobor, vi hade en webbenkit som folk fick svara pa, vilka, vad man
onskade for tjanster som fanns via nitet och sant. Jag har liksom inte all exakt information vad
som kom fram ur dem men pa det sittet har vi ju efterfragat vad folk vill ha. Men jag skulle inte
vilja siga att det har paverkat, i sa fall har det paverkat det till det bittre att vi har erbjudit fler
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tjdnster sa att siga. Alltsa att man har uppfyllt en efterfrigan, sedan kan man ju inte siga att man
har riknat hem nagot for det ar ju klart att tankemodellen 4r ju sa hir, att om man atergar till det
jag sa att man har telefonin dir och Internet dir och ett medborgarkontor hir, alltsa frontdesk
med folk som 4r ute och moter minniskor direkt om man bara ska ringa och fraga nar sommarlov
ar, vilka datum det 4r, sa 4r det vildigt enkel karaktdr pa fragorna sa dr det ju meningen att om
du har tillgang till Internet sa ska du ju kunna kolla upp det dir istillet for att belasta
telefonvixeln eller medborgarkontor med det, du ska bara kunna ga in pa hemsidan och kunna
hitta det, fa snabba svar. I det stora perspektivet sd avlastar ju det dom, televixeln,
medborgarkontor, mdnniskor som 4r ute och triffar folket och tjanstemin, dd kan de ge mer
kvalificerad service till dem som ir i behov av det, det ir ju den optimala tankemodellen och i
det stora hela tror jag att det kommer bli en positiv effekt av det.

Pernilla - Upplever Du och Din organisation nagon form av digitala klyftor nar det galler
begreppet 24-timmarsmyndigheten? Mirker ni at det 4ar folk som stalls utanfér?

Daniel - Ja det dr inte sa svart i en stad som Malmo som dessutom dr vildigt priglad av stora
alltsa det 4r ju vildigt fokuserat pa etiska skillnader men i grund och botten ir det ju egentligen
vanliga klasskillnader, folk som inte har jobb och kanske 4r tvungen till att ha bidrag till sin
forsorjning eller pa olika sitt 4r negativt segregerade, det sidger sig sjalv att om man har taskig
ekonomi sa kanske en dator och bredbandsuppkoppling star hogst upp pa dagordningen, man
har inte rad att efterfraga det, sa visst finns det, det finns sociala klyftor i Malmo som 4r ganska
omfattande som vi jobbar hart med att bekdmpa, men som en foljd av det sa finns det givetvis
digitala klyftor ocksa da, sen kan du gora andra distinktioner mellan generationer dir kanske en
aldre generation har svarare att ta tillvara de hir mojligheterna, men det 4r ocksa en av
anledningarna till att man prioriterar exempelvis det hir vilka tjanster vi ska ga igang med forst,
t.ex. digital ansokan till forskolan, nir man ska sitta sina barn i forskolan, alltsa det 4r ju en
malgrupp i aldem 20-35-40 ar som ska sitta sina bam i forskolan och det 4r ju en malgrupp som
sannolikt har en ganska forhallandevis god vana av Internet och har man inte det sa kvarstar ju
den gamla mojligheterna dnda. Men alltsa vi har ju sett det vad giller digital ansokan till
gymnasieskolan, dir 4dr det ju en bra bit 6ver 90 % som nyttjar det 6ver Internet nu ju, da dr det ju
anda framgangsrikt, det 4r ju inte alla som har tillging helt enkelt. Da kan man ju man ju som
kommun stilla upp med andra mojligheter och varianter for at utjamna det sa att saga.

Pernilla - Och hur exakt har ni gjort det eller hur jobbar ni for att géra det?

Daniel - Alla vara medborgarekontor har ju publika datorer med Internetuppkoppling likasd ir
det ju vara bibliotek dir ir ju tanken att man ska kunna anvinda datorer om det dr nagonting
man behover ha information om.

I viss man sa handlar det ju om en kunskapsklyfta, att alla kanske inte har hunnit lira sig, det dr
ju inte sa att vi i kommunen har nagra speciella utbildningar for malmobor i allmidnheten, inte
kommunen sjilv, men diremot sa dr det ju sa att kommunen 4r bidragsgivare till studieforbund,
det finns organisationer som jobbar med it fér pensionirer, sadan stddjer ju vi, jag menar
folkbildningstérbund, jag ir sjilv verksam inom ABF, de har ju jittemycket datoutbildningar och
grundliggande utbildningar, det 4r inte bara pensionirer utan jag tror att ABF i Malmo har en av
en Sveriges mest fina datorsalar for funktionshindrade och det ir ju egentligen nir man tinker
oerhort, da blir det dnnu mer viktigt verktyg, de 4r ju virsta mojligheten att kunna kommunicera.
Det nistan 6ppnar mojligheter snarare dn skapar hinder om man bara ges utbildning och kanske
har anpassade hjilpmedel till det hela och sa det dr ju nagot vi tycker ir jittepositivt men det
giller sa klar att se upp hela tiden gora en analys vem har tillgang till det hur gor vi och hur
motverkar sa att alla kan hjilpas sa att sdga. Man kan ju inte bara tuta och kora liksom, dven om
man ibland maste man kanske vaga och ta steget och kanske till och med avveckla, nu vill jag
inte sdga att vi har gjort det men det 4r en asikt jag har sjilv ibland, nu har vi det pa webben, och
skippa pappersvarianterna helt. For att i sa fall ga upp och hjilpa minniskor att fylla i pa
medborgarkontor eller bibliotek. D4 har man atminstone den mojligheten att man far hjilp att
fylla i.

Hanna - Da behover man inte den kunskapen utan da kan man ju fa hjilpa med det pa
medborgarkontoret?

Daniel - Ja precis men sa langt dr det inte ganget 4nnu, men det vil en tanke som jag sjilv tycker
borde kinns tilltalande.
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Pernilla - Hur gor ni t.ex. med invandrare och sant som kanske har svart med spraket
och sant? Hur anpassar ni det pa er hemsida?

Daniel - Ja... det handlar inte bara med invandrare utan i den meningen sa jag vet att pagar det ju
ett sadant arbete nir det egentligen giller svensk myndighetskultur det hir med
klarsprakstinkande att man har en det finns ju san byrakratsvenska som inte den mest infédda
svensken forstar ngt ting av. Det dr viktigt att i allmdnhet ha ett kommunikativt gangbart material i
en kommun som egentligen 4r en serviceinstitution sa att men dir 4r det vil samma sak i mangt
om mycket nir det giller att kunna bista minniskor med annat modersmal 4n svenska sa handlar
det om att kommunen maste kanske ha mangfaldig personal som kan bista, informationsmaterial
pa olika sprak, dven pa webben, nu har vi inte kommit sa langt med det materialet pa webben,
men det dr sannolikt nagot vi far jobba vidare med, nagot som finns i tankarna, inget vi vill
glomma bort sa att siga.

Pernilla - Finns det nagon generell handlingsplan framtagen for att hantera sadana har
digitala klyfter eller ska ni hantera det sjilva eller ar det upp till er sjilva att agera?

Daniel - Den aspekten tar vi inte upp i var kommunala e-strategi och vi har inget kommunalt
handlingsprogram nir det giller digitala klyfter men vi har en hel uppsjé med program som
handlar om at utjimna allminna klyftor men inte just nir det giller digitala men som jag sa innan
sa vet jag att manga av de folkbildningsorganisationer och studieférbund de jobbar ju just med
det hir ocksa de hir klyftorna och de far ju kommunalt och statligt stod men det 4r klart det finns
siker mer man kan gora med det, det tror jag nog.

Pernilla - Hur ser Ni pa sikerhetsaspekten nir det giller 24-timmarsmyndigheten? Hur
pass hur sikerhetsstaller ni sikerheten?

Daniel - Nir det giller alla sadana tekniska l6sningar sa dr vi inte med och griver i just det,
utgangspunkten ir ju fran var sida att det ska vara sikert, man maste ju ha nagon form av
genomtinkt 16sning nir det giller det hiar med identifikation och jag menar det finns ju mycket
det hir harda och mjuka certifikat och sa vidare det som jag tycker sjilv kinns lite jobbigt ar for
det hinger ju ihop lite med den nationella IT-politiken i den meningen att pa nagot sitt kinns det
som man kan ju inte ha helt olika certifikat och koder och sant, det ir ju ungefir som nir man ir
ute och handlar du vet man har femtioelva medlemskort och pengar det haller liksom inte, nagon
form av e-legitimation som dr gangbar pa fler grejer det kinner jag att det vore tilltalande, vi
jobbar med det, vi foljer det statliga, det 4r ju inte sa att vi som kommun kan bara ga och siga nu
kor vi en egen modell hir liksom utan vi foljer titt det arbetet som pagar nationellt, jag vet att det
ar manga som trycker pa liksom kommunen du vet och tycker att vi ska ha bankID det dr det
bista men, men det ir klart att de som foretrader bankID tycker det sa att siga men som sagt det
ska vara enkelt och tillgingligt for manga, det 4r vara utgangspunkter.

Pernilla - Hur informera Ni medborgarna om vilken sikerhet ni har sa att man just det att
det finns ju manniskor som inte vagar anvanda tjinsterna for de tror inte det ir sakert
nog att limna ut sina uppgifter till exempel?

Daniel - Nej men det 4r vil det 4r klart att dir handlar det om information i allmédnhet jag tror att i
samband med, det 4r ju 4nda ett minimikrav sa att siga att man har nagon form av information pa
hemsidan i samband med varje tjinst som man utfor sa att siga eller vill ha utford att det framgar
tydligt, nu dr det ju inte sa att vi har helintegrerade system didr man behover e-legitimation t.ex. sa
som forsikringskassan har t.ex. vard av sjukt bamn och sadana, det har vi inte 4nnu, det skulle
man ju kunna ha det vet jag att man har i Nacka kommun pa forskolan exempelvis, vi har bara
ansokan till forskolan digitalt men vi har inte sjilva kosystemet integrerat sen i det hela, sa att
man sen gar in som enskild individ och kolla "var mitt barn star i k6” sa att sdga och vilken, hur
g0r jag sedan och det 4r ju nista steg och sedan ha det integrerat i sjdlva verksamheten som alltsa
fran kon plockar ut barn sa att siga. Da krivs det en sikerhetsbit dir, men sant jobbas det helat
tiden pa. Vi hade mycket diskussion kring det hir hur ska vi gora nir det giller det hir med
ansokningsforfarandet? Det maste ju vara bada fordldrarnas underskrift enligt vara grundliggande
regler men da kollade vi upp i lagstiftningen och da sag vi att det krivs faktiskt bara vid sjilva
ansOkningsforfarandet att det 4r den ena sa det 4r lugnt da funkar det, vi hade hardare
tillimpningsregler i Malmo bara for att ja for ingen hade funderat pa varfér. Darfér sa man far ju
se over det var hindrar lagstiftningen var hindrar vara egna regler, det kan se olika ut for olika
forvaltningar, sa att man samordnar de reglerna sa att de blir lika, sa det 4r faktiskt positiva
sidoeffekter som har kommit ut av det hir tack vare att man har behovt se dver vissa saker som
handlar om att ha gemensamma 16sningar.
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Pernilla - Sa da ar det bade upp till er sjalva hur ni vill skydda er och sedan ar det lite
med lagar och regler och sant som da siger vad man behover...

Daniel - Ja det kan man vil sidga, precis, vissa saker skollagar och socialtjanstlagar det adr ju viss
lagstiftnings om maste foljas och manga av de grejerna hinger ocksa ihop med nationell
lagstiftning och sedan kommer da IT -politiken dir emellan och ett sadant arbete pagar ju ocksa
nationellt jag dr inte insatt i alla de grejerna de dr sa otroligt omfattade men man foérsdker ta bort
skevhetens sa att det ska bli littare sd att det 4r ju nagot som vi bara, det ska vara sikert for att
som ni siger ocksa det ska ha en legitimitet, det ska vara enkelt for medborgare att anvinda det
man ska ju inte vara sa att man ska behova kidnna att man ska vara IT-kung for att klara av det da
blir det ju en motsatt effekt.

Pernilla - Om vi tinker pa det du sa innan om att du vill att vissa handlingar enbart ska
ligga pa webben, hur hanterar ni naturkatastrofer som stormen i Smaland och liknande?

Daniel - Det finns ju, nu ir jag inte 100 % insatt i det hiar men, det finns ju reservaggregat och
sana grejer for sirskilt viktiga anliggningar dir det finns stora servrar och det dr ju likadant med
de stora sjukhusen i stan och sa, faktum var att nir det var ett sant stort elavbrott i Malmé nu for
ett tag sedan, rakade jag vara i huset hela dan och jag mirkte ingenting. Det handlar ju inte bara
om IT-sidkerhet utan det handlar ju om viktiga verksamheter i allmédnhet.

Hanna - Men grejen ir ju att ni kan ju ha reservaggregat men jag som medborgare kanske
inte kan na era sidor eftersom att jag inte har el.

Daniel - Nd men det ir riktigt, men det 4r ju likadant om telefonen skulle slas ut det ir ju lika
svaghet i systemet da ju, telefonen 4r man ju oerhort beroende av men det 4r som du sidger man
far ju har alternativplaner for allting och riskanalyser och allt vad det 4r men det finns det folk
som jobbar med i kommunen.

Hanna - For risken ar ju att om man férsoker ligga 6ver for mycket pa 24-
timmarsmyndigheten att om man far naturkatastrofer da att det ar svart som medborgare
att ga in och betala sina rikningar i ratt tid eller sitta sitt barn pa dagis i ratt tid, eftersom
att det bara ligger pa webben och man inte kommer at den...

Daniel - Ja men det 4r riktigt det 4r sant man far gora bedomningar hela tiden fran fall till fall
vilket som 4r rimligt, det 4r ju inte sikert att allt gar Over, jag tror att under ganska lang tid fram
over kommer man dnda att kora hyfsat parallellt alltsa att man kor den vanliga vigen fortfarande
och i takt med att allt fler anvinder webbaserade l6sningar alltsa det 4r ju inte bara via webben
utan det kan ju vara internt i kommunen ocksa med integrerade system, som du sa, om
integrerade system alltsa att olika verksamhetssystem nar varandra jag har hort olika exempel pa
det till exempel nir man ska ansdka om olika typer av korkort da 4r det olika det dr brottsregister
har du nagon anmirkning dir? Olika bilregister sa att de systemen direkt sammankopplas sa att
man inte behover skicka papper mellan forvaltningar utan att alla ser samma sak det 4r da man
sparar tid och da man kan nyttja tekniken till det bra da blir det ju verkligen eftektivt.

Pernilla - Vilka framtidsvisioner har Ni pa utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten?

Daniel - Pa ett sitt handlar det, for en stad som Malmo, sa handlar ju om, som ir en stad som har
omvandlats vildigt mycket fran en klassisk industristad som har haft ritt stora problem och har
stora problem fortfarande vi har en dubbel bild fran en stad som vixer snabbt och hinder
jattemycket sa har vi ganska stora sociala problem ocksa som man forsoker jobba med dir 4r det
vaxelvirk man maste ha tillvixt for att kunna utjimna klyfter och sen i det hir skiftet till nagot
nytt sa tror jag det dr viktigt att vara pa hugget och med i utvecklingen och ha en modern
offentlig forvaltning dir kommunen gor sitt och jag tror att utnyttja ny teknik for att effektivisera
verksamheter, effektivisera administration, oka tillgingligheten, snabbheten och kvaliteten da i
allminhet det finns ju ingen verksamhet som kan sta bakom jag menar uppdraget dr dnda att fa
sa mycket och sa bra verksamhet som mojlighet for skattepengarna det kvarstar ju 4r det sa att
det finns tillginglig teknik som kan anvindas i detta syfte da ska man gora det sedan ir det ju en
annan sak att se att inte alla har tillgang till det men da ir ju det ett sidoproblem som man far
jobba med da ocksa pa olika sitt mota upp genom utbildning och tillgiang till datorer. En sak som
var valdigt stor, vissa sadana IT-forsta-sig-paare, som hade detta hir det hir med skattereglerna,
sadana hir hemdatorer du vet att man far gora bruttoavdrag, att det, sannolikt det later konstigt,
men det 4r nog en av de storsta IT-reformerna i Sveriges eftersom det har gjort att sa oerhort
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manga har fatt tillgang till dator i hemmet, och dir har ju kommunen ocksa, vi har ju ett sant
hem-pc-system som jag vet inte hur manga tusen anstillda det 4r som har datorer i hemmet pa
grund av det. Sa att och utbildning internt och sa for personal och mycket handlar ju om det ju sa
att man kan anvinda systemet fullt ut, men det ir ju egentligen, det kvittar ju var man hamnar i
for jobb sa man far ju lidra sig de verktygsomraden da, datorer och olika verksamhetssystem ir ju
de verktyg som anvind i mangt om mycket.

Pernilla - Tror du att den personliga servicen hos er kommer att minska i framtiden eller
kommer den vara lika stor som den ar idag?

Daniel - Det beror pa olika aspekter beroende pa hur mycket resurser som finns. Min vision ska
ju vara att bade och, de som inte dr behov av personlig service i den mening att man vill ha
information snabbt sa helt plotsligt istillet for att sitta i telefonko eller vinta pa flera veckor mote
i flera veckor sa kan man snabbt och effektivt fa det via Internet eller snabbt via telefonvixel som
kanske har integrerade system och sa och da i den meningen avlastar det sa att behover du
kvalificerad hjilp sa ska du kunna fa det istillet ndr du vil behover det och da blir det mer
personlig service. Det 4r ju lite som man ska inte jamstilla offentlig verksamhet med privat
foretagsmissigt det blir en lite vil skev bild men det hir som banker har gjort med Internetbanker
de har ju princip samma system; bankkontoren som ir viara medborgarkontor, telefonvixel som
vi har deras bank via telefon, ocksa webbaserat och dir har man ju den man betalar sina
rakningar via nitet och kollar hur mycket det 4r pa kontot och 4r det nagot krangligare sa ringer
man, och ska man ga pa nagot fordjupat ta ett banklan eller liknande sa bestiller man tid pa
kontoret och likadant kan det vara pa kommunala verksamheter, det klart ska du sitta och
digitalisera socialtjinstutredningar och sant det 4r ju helt omdjligt men didremot att kanske
socialbidragsblanketter dom kanske man skulle kunna dir tror jag inte att vi 4r manga ar ifran att
kommer ha digitaliserade formulir for det istillet for att naigon annan sitter och knackar alltsa att
man gor det sa att det kommer direkt in i ett systemet det tror jag dr nagot som kommer inom
vildigt kort faktiskt.

Pernilla - Finns det nagot du vill tilliigga nagot som vi missat att fraga om?

Daniel - Nej i sa fall handlar det lite om att se den skillnaden mellan dels hur agerar staten och sa
hur agerar statliga myndigheter de har ju tydliga direktiv och styming dir och sedan kommunerna
och kommuner och landsting, de har varit lite pa efterkilken enligt min mening kommuner och
landsting, man borjar nu ta sig samman det finns massa olika initiativ, jag vet att Malmo stad
kommer ju sannolikt att bli medlem i den hir sambruksplattformen, som ni kanske har hort talas
om, olika kommuner som samverkar for att handla upp e-tjanster och sa det ir lite sa att varenda
kommun ska uppfinna hjulet pa nytt och det ir ju otroligt ineffektivt

och de enda som jublar 6ver det dr IT-konsulter och sadana hir som leverera olika system.

Hanna - For det ar ju ett problem i sig liksom att om jag flyttar fran Lunds kommun till
Malmé kommun sa har man en helt ny plattform ett helt nytt sig att e-identifiera sig

och om man kunde gora nagon slags 16sning pa det sa att man alltid identifierar sig pa
ett sitt och att det 4r nagot man kinner igen fran gang till gang sa blir det en sikerhet for
medborgarna att anvanda tjansten ocksa.

Daniel - Precis for det maste ju vara sa att 4ven om det 4r olika system som ligger bakom men for
de som medborgare kommer in sa ska det ju for dem vara strunt samma vad det 4r synkroniserat
med ska ju inte ha nagon betydelse.

Hanna - Utan att granssnittet anda ar lite sadar sa att man kinner igen det och man
kianner att har har jag varit féorut och det funkade forra gangen sa da kinner jag mig mer
saker for att ha en 20 000 olika 16sningar det hjalper ju varken er eller medborgarna det
blir ju jobbigt i lingden.

Daniel - Nej precis, som sagt varenda liten smakommun och sant ska ju ha egna liksom och det
kan ju mycket vil vara sa att man 4r ett ging kommuner som delar pa olika system, sa att det tror

jag nog dr ritt mycket att gora.

Sa som sagt staten enligt min mening borde kanske ta ett lite storre samordningsansvar. Men det
rader lite delade meningar om det.

Hanna - Vi har ju idag 300 kommuner och alla far ju gora som de vill, en del ligger inte
lika langt fram med Internet 6ver huvud taget att man inte har byggt ut det i kommunen
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och sedan har man ju inte kommit till det stadiet 4n déar it bérjar komma in i bilden och
da blir det ju vildigt olika l6sningar fran kommun till kommun. Dels kostar det vildigt
mkt och man ar ju valdigt inne pa att forsoka ta ner kostnaderna sa mycket som det gar
men samtidigt si om staten hade nar det har forslaget las ut, med 24-
timmarsmyndigheten, gatt ut och sagt att vi stodjer er med en speciell plattform och
anvander ni det har siattet sa kommer det att bli gangbart i hela landet istillet for att man
gor olika 16sningar.

Daniel - Jag och lite ekonomiskt styrmedel ocksa fran statens sida det skadar ju inte heller.

Hanna - Ja for da blir det ju lite... som en liten kommun har inte lika mycket pengar det
ar inte lika Litt att ta in konsulter som ska sitta med det hiar om en kommun som har gott
om pengar kanske bygger upp en stor plattform och man som liten kommun kan aka lite
pa deras framgang och fa koppla upp sitt system mot dem istillet for att géra en helt ny

grej.

Daniel - §a idr tanken med det hir sambruksplattformen det ir ju just, Malmo stad dr ju ritt aktiva
i det och for dir 4r ju t.ex. nu, Botkyrka har ju varit fore oss nir det giller digital
medborgarassisten da anvinder vi det dom har och bygger pa med vara specifika fragor sa att
sdga, ansokan till forskolan, ansokan till gymnasieskolan alltsa alla mojliga tjanster sa att folk kan
ju bara hoppa pa taget dir sa 4r det redan upphandlat och det d4r man kan ta godbitarna annars
motsiger det sig sjilv da gor man inga kostnadseffektiviseringar. Det dr klart att det kostar ju alltid
men ta Nacka exempelvis de ligger vildigt langt framme, visserligen har det kostat skjortan for
dem ocksd men sa ir det ju alltid, men det behovs stora samordnade investeringar som nir man
byggde ut jairnviagen ungefir eller ett stort bredbandsnit eller stora en del losningar jag tror inte
det kan finnas det maste vara konkurrenskraft om vem som gor exakta tjansterna och allt vad det
ir, men vissa grundliggande bitar blir knasigt nir alla ska gora allting pa olika sitt.

Ska ni intervjua fler i kommunen?

Pernilla - Nej inte som det som vi hade planerat om det inte ar nagon du kan
rekommendera som kunde vara bra?

Daniel - Ja i sa fall 4r det ju Claes-Olof Olsson han ir IT-direktor, han ér ju i och for bra ocksi, ni
kan fa hans e-post och telefonnummer av mig.

Hanna - Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?
Daniel - Visst!!

Hanna - Ar det méjligt for oss att anvinda oss av Ditt namn och Din organisations namn i
varan slutgiltiga uppsats?

Daniel - Ja.

Pernilla - For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nir
transkriberingen ar klar att via e-post skicka den till Dig sa att Du kan bekrifta att
informationen ir korrekt uppfattad. Det ger dig 4ven en mojlighet att ta bort information
som vi eventuellt inte far lamna ut.

Daniel -Ja gor det.

Pernilla - Slutligen vill vi tacka for att Du tog Dig tid och stillde upp pa var intervju, vi
kommer sjialvklart att skicka var fardiga uppsats till dig.
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Bilaga 4 — Intervju med Désirée Veschetti Holmgren 21/4-05

Hanna - Vi vet ju om att du hade lite svart med en del av fragorna!

Désirée - Ja, jag jobbar pd en annan niva, jag sitter ju da, det hir 4r den Overgripande nivan och
sitter inte egentligen med utvecklingen av sjilva tjinsterna utan mer med policy arbetet och
politikernas arbete med det hir. Sa att jag dr inte, jag kan inga detaljer, men om jag har fattat det
ratt sa har ni varit i kontakt med Statskontoret och med Sveriges kommuner och landsting?! Det 4r
de som kan vad som hinder ute.

Hanna - Vi har pratat med Bengt Svensson som du hinvisade oss till.

Désirée - Sen finns, har vi ju en nir det giller e-tjinster sa har regeringen tillsatt en delegation,
24-timmarsdelegationen. Dir skulle jag kunna hinvisa till Christina Kvarnstrom. Hon har samma
adress som jag har pa slutet.

Hanna - Da skulle jag forst vilja att du presenterar dig vid namn och position som du
besitter.

Désirée - Jag heter da Désirée Veschetti Holmgren och dr departement sekreterare i finansen och
jag jobbar pa enheten for statligforvaltningsutveckling. Och da nir det giller det hir, mina
arbetsuppgifter 4r 24-timmarsmyndigheten och den delen i det forvaltningspolitiska
handlingsprogrammet som togs fram 2000. Det 4r om man talar da det du siger att man de
digitala klyftorna da 4r det ett ganska vitt begrepp for digitala klyftor hanteras ju dven av
niringsdepartementets enhet for It och forskning. Sen finns det en demokrati aspekt av det och
det dr deltagande genom IT och den hanteras ju av justitiedepartementets demokratienhet sa det
ar en ganska vid krets arbetar med digitala klyftor. Nir det giller forvaltningen 4r det
forvaltningspolitisk i stort inga, alla medborgare har ritt att fa tillgang till service och tjanster fran
myndigheterna och da ska man se det elektroniska kommunikationssittet som ett komplement till
ovriga kommunikationssitt. Det 4r ju fortfarande sa att man ska kunna, medborgare ska kunna
komma i kontakt och fa information och hjilp och service frain myndigheterna via telefon,
brevledes eller via personliga kontakter. Sen ir det ju sa att It skapar ju nya mojligheter och nya
forutsittningar och vad man da ser med IT i4r att man kan effektivisera servicen dar det dr mojligt.

Hanna - Men det handlar inte om att ersatta den personliga servicen med 24-
timmarsmyndigheter?

Désirée - Nej det gor det inte utan det dr ett ytterligare komplement och manga vill ju ha den hir
typen av service, det gar snabbt jag kan som smabarnsférilder och jobbar heltid sa har jag
tillgang till information och kan gora ansodkningar eller himta, anmila mig och stilla mig i kder
och sadant pa kvillen nir jag har tid och barnen har lagt sig och allting och da jag egentligen inte
har moijlighet att ringa myndigheten for da har de stangt. Sa det 4r egentligen ett komplement en
utokning for dem som har mojlighet och vill gora det elektroniskt, men det ersitter inte servicen
till dem som inte har det, det finns ju de gamla traditionella vigarna.

Hanna - Ja precis for nir vi har list det har forslaget som regeringen la 1999 sa har vi
uppfattat det lite sa att man helst ska ga 6ver mer och mer till elektroniska tjanster ar det
en missuppfattning vi har gjort?

Désirée - Ja det star dir det 4r ekonomiskt mojligt va. Man ska nog skilja pa vad det dr for olika
tjanster det finns ju manga tjinster som kanske dr mest limplig och 4r bittre elektroniskt men det
ar inte sa att man ska fran ena dagen till den andra bara ha elektroniska tjanster.

Hanna - Nej det ir inte tanken?

Désirée - Nej det dr det inte.

Hanna - Vad innebar 24-timmarsmyndigheten for dig och din organisation?
(Definitionsfraga, utbud mm.)

Désirée - Ja i det forvaltningspolitiska programmet da i det arbete, nir vi talar om det fran
regeringskansliets sida och vara politikers sida sa 4r det en forvaltning eller en offentlig
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forvaltning som 4dr sammanhallen som fungerar ihop, som dr 6ppen och tillginglig och siker,
rittssdker. Den ska vara fokuserad pa medborgarnas behov och detta och foretagen da forstas.
Och darfor kunna anpassa sig, det hinder sa mycket i samhillet idag vi har en, varan medborgare
och foretag 4r mer mobila man 4r inte, man ror sig mycket mer nationellt och internationellt, man
har snabbare kommunikationer. Man har en vana att kunna mota, kunna fa service nir som helst
var som helst, via banker, via om man bor i Stockholm i alla fall sa kan jag ga och handla nir jag
vill. Det finns en okad rorlighet i service och utbud 6verhuvudtaget och moijlighet att fa kontakt.
Hir maste forvaltningen ocksa hinga med i den hir, dven dagens medborgare maste kunna
kidnna igen sig och tycka att forvaltningen dr modern, med i svingarna. Nu har vi en de hir stora
pensionsavgangarna som kommer att komma innebidr att vi far en situation dir firre
yrkesverksamma ska levereras service och nytta till fler, fast med begrinsade resurser, och da kan
man se informationstekniken som ett bra verktyg att spetsa den hir, effektivisera och omfordela
de resurser som finns fran mycket administration till att verkligen jobba med kirnverksamheten
som myndigheterna har. Att leverera service och da kan man, da maste man se pa vad det ar for
processer man har och dir ser man da att IT ir ett bra verktyg. Det idr liksom effektiviseringen
och anvinda resurser pa ett bittre sitt, det giller inte att ta bort resurser utan anvinda de fa
resurser som vi kommer att ha pa ett bra sitt.

Hanna - Hur paverkar/jobbar ni med 24-timmarsmyndigheten i er organisation?

Désirée - Det dr dir jag far problem for nidr du siger i var organisation sa 4r det sa att vi,
regeringskansliet 4r en myndighet precis som alla andra och vi ska jobba pa att ocksa bli 24-
timmarsmyndighet. Och det gor vi pa, men vi levererar egentligen inte tjinster men diaremot har
vi en enorm informationsmassa. Och dir kan vi siga att regeringskansliet och informationssidan
dir arbetar pa att gora det bade externt och internt, for det 4r vildigt mycket informationsmassa
internt ocksa mer littillgingligt och koncentrerat sa att det blir littare att soka och bittre mojlighet
att utnyttja det hir. Da finns det ett projekt som jag 4r inblandad i att man ska kunna gora
elektroniska eller gora remissforfarandet elektroniskt. Och egentligen 4r det sa att idag kan du
skicka in du kan skriva till mig pa e-post och fa svar och allting hanteras precis, elektronisk e-
post ir precis detsamma som ett vanligt fysiskt brev i hanteringen. Diremot behodvs det lite mer
rutiner och samma sak nir det giller remissyttranden pa forslag de vill vi ju gidrna ha in
elektroniskt det skriver vi ju men det finns ingen riktig samling av det och. Sa dir finns det ett
projekt som pagar, jag vet att man pa informations... jobbar dagligen med de hir fragorna, blir
det tydligare hur kan vi leverera bittre service till medborgarna och alla andra intressenter och
organisationer som anvinder var information och vill ha tillgang till regeringskansliet. Sa det ir
stadigt pagaende precis som det ir ute i forvaltningen, verksamhetsutvecklingen gar vidare om
man anvinder IT, sen har ju varje myndighet sin egen plan for hur man vill ga vidare.

Hanna - Har ni mirkt nagra positiva eller negativa effekter av det hir?

Désirée - Av att vi forsoker vara en 24-timmarsmyndighet?

Hanna - Ja precis.

Désirée - Nej, nja det som hittills har varit positivt, vi har ju en ganska varan hemsida eller
webbplats dr ju vildigt massiv med information och man kan siga sa att ibland far man samtal
dir folk vill ha information och om man kan hjilpa dem och visa hitta informationen hir och
hjialper dem, lotsar dem pa var hemsida da upplevs det vildigt positivt, och da helt plotsligt
uppticker man hur mycket mer information man kan fa.

Hanna - Men har intresset 6kat for era elektroniska tjanster?

Désirée - Det dr svart for mig att sdga for jag sitter med det dagligen och da tycker jag nog att det
ar sa. Myndigheterna dr vildigt intresserade och det 4r mycket diskussioner och det dr mycket
utredningar och rapporter och sa men jag blir ju lite partisk hir for jag ser ju det, det 4r ju det jag
jobbar med hela tiden, sa jag kan inte gora en riktig bedomning av det, men det 4r klart det 4r
mycket som hinder och det 4r mycket fragor och det 4r mycket internationellt.

Hanna - Men kan du se att det har paverkat er personliga service pa nagot plan?

Désirée - Ja alltsa, du menar mot medborgare och foretag?

Hanna - Ja precis!
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Désirée - Ja vi jobbar ju kontinuerligt med att forbittra eller Rosenbad gor ju det, kontinuerligt
med att forbittra informationen, informationsflodena och kontakterna sa visst har det paverkar
undre de senaste... men det hir har pagatt vildigt linge, men de senaste sju aren har det skett en
stor utveckling det kan jag sidga.

Hanna - Om man tittar pa det forslaget som regeringen la 1999 angaende inférandet av
24-timmarsmyndigheter, hur skulle, hade de tinkt sig att forverkliga den har visionen?

Désirée - I Sveriges styrs myndigheterna genom den typen av uttalanden, genom regleringsbrev
och instruktioner och sedan har vi nagot som heter mal och resultatdialoger dir var respektive
handliggare och statsrad har dialog med myndighetschefen. Och det 4r sa vi styrs man har, man
lade upp det hir malet att man sa att man siger att... och det giller fortfarande den offentliga
forvaltningen ska vara 6ppen, tillginglig och siker och den ska anvinda sig av IT, elektroniska
tjanster och dir det dr ekonomiska forsvarbart och limpligt. Och det dr vad man har sagt och
sedan har myndigheterna sjilva tragglat pa.

Hanna - Om 24-timmarsmyndighetens hemsida...

Désirée - Och idag kan man siga att nast intill alla myndigheter har en webbplats. Och flertalet,
dir det finns, det dr inte alla myndigheter som dr myndigheter som egentligen levererar tjinster
till medborgare, men de som har det de flesta nist intill alla har sa att du kan ladda ner en
ansokningsblankett eller formulir som du behover och skriva ut det. Diremot sa dr det
fortfarande inte sa manga som har att du kan gora hela drendehanteringen genom att du bara
skickar tillbaka den elektroniskt eller fyller i den pa hemsidan och skickar in den, dir star vi nu.
Dir finns det da, 4r ju da 24-timmars... Statskontoret, E-nimnden och 24-timmarsdelegationen det
iar ju de som ska frimja det hir, utvecklingen. Men det forutsitter ocksa att man gor, att
myndigheten gor vildigt mycket i sin administration, kunna utnyttja den fulla potentialen av IT.
Hir star Sverige nu och jag menar att ligga up en hemsida och att ligga t blanketter det dr den
enkla biten att organisera om att anpassa sin organisation och verksamhet till ett nytt sitt att
arbeta det tar lite lingre tid, men man jobbar pa det.

Hanna - Har regeringen gjort nagon forstudie pa vad medborgarna vill ha for
elektroniska tjinster, eller bygger det enbart pa direktiv fran hogre instanser som EU?

Désirée - Ni alltsa Statskontoret gor ju... inte, jag vet inte om man har gjort nagon direkt
medborgarutfragning men Statskontoret och myndigheterna sjialva gor ju den hir, har ju en dialog
med sina om man nu ska kalla dem kunder men sina kontakter med medborgare och foretag.
Om man tar Tullverket t ex de har ju verkat i symbios med de regler som finns och sina kunder
tagit fram ett system dom fungerar perfekt. Skatteforvaltningen dir 4r man, alla tvungna att skicka
in nagot varje ar, dom har vill, de har redan innan det hir arbetat pa att forenkla sjilva
deklaration, sjilvdeklarationen redan innan det blev elektroniskt mojligt sa fanns det hir hade
man kommit langt med den gula blanketten som var ett vildigt enkelt sitt att deklarera
egentligen. Sa att det finns men den, det har inte gjorts som regeringskansliet utan det har gjorts
utifran myndigheterna sjilva, Statskontoret har hjilp med EU: s stod i det hir arbetet sa allting
sker ju egentligen ute i forvaltningen hirifran sa sitter man malen, det hir vill vi uppna, sa hir
vill vi se var forvaltning i framtiden.

Hanna - Finns det nagon gemensamt framtagen plattform eller sa som frimjar arbetet av
utvecklingen alltsa finns det nagra uppsatta lagar, regler eller riktlinjer for hur det ska se
ut nar det 4r webb baserat?

Désirée - Den uppgiften ligger pa Statskontoret och pa den hir nimnden for elektronisk
forvaltning. De har i uppgift att ta fram den typen av plattformar.

Hanna- Har regeringen valt att satta i nagot ekonomiskt stod for dem som vill inféra det
har 24-timmarsmyndighetsbegreppet?

Désirée - Nej det har man inte gjort utan, darfor att all utvecklingen och forvaltningen sker inom
myndighetens egna ramanslag. S man har inte riktigt sirskilda pengar for det nej.

Hanna - Kommuner har antagit det har ganska rejilt man kan hitta ganska mycket olika

blanketter och sadant man kan fylla i via Internet och sa, hur ser du pa
kommunutvecklingen?
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Désirée - Kommunerna har kommit vildigt langt och de samverkar pa olika sitt det finns
sambruksplattformen, och det finns andra samverkan mellan kommuner, och kommunférbundet
eller vad heter de Sveriges kommuner och landsting ligger ju ner mycket tid pa det hir. Sa att de
jobbar pa bra, sen dr det ju sa att det 4r ndstan 298-290 kommuner, de ir ju sinsemellan ritt olika
och har kommit olika langt och de har ocksa olika forutsittningar for att ga vidare, men dir
kinns det som utvecklingen faktiskt verkligen 4r pa gang. De dr jitte intresserade och de jobbar
hart sa att vi kommer nog se ganska mycket inom nagra ar pa kommun sidan.

Hanna - Ja vi har funderat lite pa det har att om man hade haft nagon form av
ekonomiskt stod eller nagon slags gemensam plattform kanske utvecklingen hade gatt
snabbare. Att det liksom kanske inte, for mindre kommuner har mindre pengar och det
ar svarare for dem att ligga lika mycket pengar pa IT som storre kommuner.

Désirée - Jo darfor det talas om att det behovs samverkan, for det dr inte heller alltid
dndamalsenligt att man har att varje kommun eller varje myndighet bygger upp sitt eget system.
For vi mdste ha ett system som 4r interoperabla. O hir star vi, hir stir vi i diskussionen nu och ja
det ska vara Oppet, det ska vara tillgingligt och det krivs ett stort matt av samverkan, och den
diskussionen star vi mitt uppe i sa mer 4dn sa hir kan jag inte siga.

Hanna - Hur upplever du och din, ja finansdepartementet nagon form av digitala klyftor
nar det galler begreppet 24-timmarsmyndigheten?

Désirée - Ja nir det giller forvaltningspolitisk sa sdger man att, den ska vara... forvaltningen ska
vara tillginglig for alla och utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten eller den elektroniska
forvaltningen ska inte innebdra att nagon, att nagra gruppen stings ute fran det hir sa att det ar
en viktig del i forvaltningen att alla ska ha illgang till det. Sen kan man da siga att Sverige i och
med den hir hem-pcreformen sia dr Sverige en av de PC titaste linderna, men ur
forvaltningspolitiska aspekter sa 4r det ju en ja det ska ju finnas alla kanaler ska finnas kvar. Vi
ser inte att, det ska inte byggas digitala klyftor.

Hanna - Nej det heter ju ett informationssamhaille for alla.
Désirée - Precis.

Hanna - och problemet blir ju lite da det ir ju inte speciellt manga 24... alltsi som
anvander sig av webben som kanske oOversatter sin hemsida eller sa pa de vanligaste
invandrarspraken som vi har i Sverige.

Désirée - Men, men dir finns det da en, Statskontoret har tagit fram en vigledning for vad det ska
finns for information pa webbsidorna, och da talar vi om att... det man menar da dr att det ska
vara tillgingligt for alla, dels spraket alla ska kunna forsta spraket, dels hur manga sprak vilka
man vinder sig till, det ska ocksa finnas mojlighet for sadana 4r blinda eller handikappade pa
nagot annats 4tt och tillgang till informationen. Sa att den delen finns med, men den hanteras ju
ocksa av socialdepartementet... det finns en person som Arne Granholm.

For det pagar vildigt mycket arbete runt om i regeringskansliet och jag har ju da bara min lilla
nisch etiken, men just den delen berors ju ocksd pa handikapps- sidan.

Hanna - Har ni som organisation tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del
av befolkningen som inte har kunskapen som krivs for att hantera datorer och Internet
respektive de som inte kanner sig trygga nog att utfora drenden pa elektronisk vig?
Désirée - Det dir 4r en fraga for Arne! Det dir 4r en IT politisk fraga.

Hanna - Du vet inte om det finns en generell handlingsplan framtagen?

Désirée - Nej, alltsa alla sektorer tar fram sina handlingsplaner, men fraga Arnel!

Hanna- Hur ser du pa siakerhetsaspekten nir det giller 24-timmarsmyndigheten?

Désirée - Ja da ar det ett, det 4r den hir rittssikra och sikra kommunikation, jag ska veta vem
det 4r jag kommunicerar med att det 4r ritt person, jag ska kunna veta att den information jag far

ar riktig och inte har dndrats och hir pratar vi om elektroniska signaturer som ir eller i
niringsdepartementets bit. Nir vi talar da om e-legitimationer och identifiering och autentisering
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och de sakerna ar vildigt viktiga det 4r en viktig funktion for att man ska kunna ha tillit till den
elektroniska forvaltningen, de dr viktiga delar. Det finns ju den hir, det finns ett bra system i bank
ID systemet som myndigheterna utnyttjar.

Hanna - men det finns ingen gemensam plan for hur man kanske ska géra en om man
tinker det som en elektronisk korkort t.ex. att man da liksom kan identifiera med hjalp
av det da pa alla former av e-handelssidor eller e-sidor da?

Désirée - Man har ju valt att ha den hir 16sningen att certifikatet tillhandahalls av marknaden da
nu bankema for det dr de som har det storsta kontaktnitet egentligen. Men det pagar
diskussionen och jag vill inte forega dem.

Hanna - Vilka sakerhetsatgirder har ni vidtagit? Ni pratade om e-identifikation och sa har
och nagon form av kryptering men det 4r ju for att garantera saikerheten for medborgare
sa att siga. Det 4r mest e-identifikation eller?

Désirée - ja alltsa vi, det hir ir ju, e-identifikationen behovs ju i de ligena ddr man har den typen
av kontakt mellan myndigheter, medborgare och foretag. Den typen av kontakter har inte vi, vi dr
en informationskilla egentligen och sedan sa 4r allt hos oss offentligt och ja. Sa att vi har,
diaremot 4r det klart att det finns i varat system som brandviggar, sikerhetsrutiner, krypterade
man ska inte kunna ga in och 4ndra vara hemsidor man ska inte kunna ga in och dndra material
och vi ldgger inte ut allt material utan da far man hora av sig hit och sa kan man fa det skickat till
sig. Sa alla de dir sikerhetsrutinerna men det dr i var forvaltningsavdelning med IT-avdelningen
som skoter det dir, sa det dr jag inte insatt i. Det dr klart att det finns flera sikerhetsaspekter, men
idag behover vi inga, har vi ingen tjanst diar du behdver en e-legitimation for att komma i kontakt
med oss.

Hanna - Informerar ni om den har sakerhetsatgarden ni har vidtagit eller det ar bara...

Désirée - Det dr vara interna, det dr vara system och det tror jag inte att man gar ut och
informerar om. Men jag menar om du tar kontakt med mig och stiller en friga sa far jag
egentligen inte fraga vem du 4r eller varfor du stiller fragan sa att det 4r en annan relation.

Hanna - Ar det upp till varje organisation eller myndighet att sjilva avgdéra hur
sakerhetsaspekten ska fungera eller finns det nagra generella direktiv fran er eller sa?

Désirée - Det finns inga generella direktiv, eller direktivet 4r da som i
handlingsplaner/programmet att det ska vara sidkert, siker kommunikation, dir det behovs ska
man anvinda sig av e-legitimationer, det 4r eller ska man anvinda sig av elektronisk identitet
men det dr inga... det dr upp till myndigheterna att nir de tar fram en tjdnst eller utvecklar en
service dir de sjilva anser att de maste ha en sikerhetskontroll sa dr det upp till dem att sitta
ribban pa vad det dr for typ av sidkerhetsrutiner de vill ha. Man kan inte gora det pa sa hir central
niva, da triffar man nog i de flesta fallen fel.

Hanna - Alltsa det har ju uppstatt lite katastrofer i Sverige pa senaste tiden, det har varit
Tsunami, vi har haft elavbrottet i Smaland, i Smaland var det ju storm for ett tag sen, det
finns ingen form av handlingsplan hur man skulle kunna atgirda sadana har grejor?

Désirée - ...nir det giller hanteringen av tsunamikatastrofen sa finns det en kommission som ir
till for att... ddr far man vinta och se vad de siger.

Hanna - Det ar inte sa dar i och med att det kan bli svart for folk att om de har
stromavbrott att ga in pa Internet banken och sadana grejor sa uppstar det problem i
samhallet.

Désirée - Men det 4r ju darfor da de hir andra mojligheterna maste finnas kvar. Sen det 4r ju mer
en friga om infrastruktur och den ligger pa niringsdepartementet sirskilt nidr det giller
infrastrukturen for IT och telefoni och dir 4r Arne ritt person igen.

Hanna - Vad ser du for framtidsvisioner med 24-timmarsmyndigheten?

Désirée - Jag ser ju, jag ser att vi har ett samhille som haller pa att forindras med den forindras

ocksa forvaltningen och anpassar sig och jag tror att vi... det kommer att ske ganska mycket och
jag tror att det kommer att ha en stor den hir anvindningen av informationstekniken kommer att
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ha stor betydelse for hur forvaltningen kommer att se ut i framtiden. Diremot har jag ingen vision
utan jag ser bara att och det hir 4r min personliga jag ser att det kommer hinda vildigt mycket
under de kommande aren och det kommer paverka organisation, kommer paverka funktionen
och det kommer paverka relationen till medborgarna och fortag pa ett positivt sitt.

Hanna - Hur tror du att den personliga servicen kommer att paverkas av allt det har?

Désirée - Jag tror att den kommer bli mer... dels for att jag tror att medborgarna kommer att stilla
hogre krav och den kommer att bli ritt personlig. Forhoppningsvis sa kommer mycket av det som
ar rutindrenden kunna skotas som ett rutindrende utan att paverka den personliga kontakten utan
den snarare frigor resurser for att kunna ta den hir personliga kontakten och utvecklingen. Sen
talat vi ocksa om statens kunskap och kvalitets rad (KKR) de har tagit fram en vigledning for
bruka dialoger som de brukar kalla det diar myndigheterna ska i dialog med sina kunder anvinda
det, bruka det da for att utveckla sin service for att anpassa den sa att den passar sina
kundkategorier. Och ett bra exempel ir verket for hogskoleservice diar mycket sker elektroniskt
dels pga. att deras medborgarkontakter 4r med sadana som redan anvinder IT ganska intensivt.
Dir man har en fungerande dialog och dir man anpassat servicen efter det.

Hanna - Ar det nagot Du vill tillzigga?

Désirée - Nej men som sagt den stora kunskapen finns ute pa myndigheterna jag sitter bara och
suger at mig vad de gdr men egentligen hur det hir fungerar och hur deras arbete rullar pa det
vet de bara sjilva.

Hanna - Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?

Désirée — Mmm. Jag skulle vara intresserad av att fa ldsa eran uppsats sedan.

Hanna - Vi kommer sjalvklart att skicka var fardiga uppsats till dig. Slutligen vill vi tacka
for att Du tog Dig tid och stiallde upp pa var intervju.

Désirée — Mmm.

Hanna — Ar det méjligt for oss att anvinda ditt namn och Finansdepartementet i var
slutgiltiga uppsats?

Désirée — Det gar bra.

Hanna - For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nar
transkriberingen ar klar att via e-post skicka en sammanfattning till Dig sa att Du kan
bekrafta att informationen ar korrekt uppfattad. Det ger Dig aven en mojlighet att ta bort
information som vi eventuellt inte far lamna ut.

Désirée — Det vore jittebra.

Hanna — Da tackar vi si mycket for hjilpen, du har verkligen hjalpt oss att hitta bra
kallor!

Désirée — Det 4r roligt att det finns intresserade studenter! Tack sjilva.
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Bilaga 5 — Intervju med Bo Eric Andersson 22/4-05

Pernilla - Kan du bérja med att presentera Dig vid namn och vilken position?

Bo-Eric - Jag heter Bo Eric Andersson och ir informationschef i Lunds kommun pa central enhet,
som heter kommunkontoret som da ligger under kundstyrelsen

Pernilla- Vad innebir 24-timmarsmyndigheten for Dig och fér Din organisation?

Bo-Eric - Innebidr en 6kad service, en mojlighet till 6kad service, fler kanaler att komma ut med
servicen, fler vagar, mojlighet till effektivisering av den kommunala organisationen.

Pernilla - Hur har 24-timmarsmyndigheten paverkar Er organisation?

Bo-Eric - Den har paverkat organisationen i stort eller i smatt med en annan alltsa ungefir sa
langt att man har borjat tinka i sadana banor med tjinster och service dygnet runt. Och nagon
sorts uppfattning kring skillnaden mellan service och demokrati och sa dir va, har borjat
kristalliserat sig, nir det giller tjdnster eller mojligheter pa webben. Vi har byggt en ny hemsida
som vi sjosatte forra aret, Lund.se, och den har vi forsokt att forbereda for att man skulle kunna
lagga in service- eller tjinstefunktioner med tanke pa 24-timmarsmyndigheten i den, eller via den

Pernilla - Har ni upplevt nagra positiva effekter av inforandet?

Bo-Eric - Alltsa vi har inte infort nagra tjinster egentligen, det finns nagra som man kan pasta vara
24-timmarstjinster, alltsi man kan fa ut blanketter och sant via nitet, eller via webben hemsidan,
man kan gora sina gymnasieval pa webben och kanske nagra exempel till.

Pernilla - Upplevt Ni att det kan vara nagot negativt fér er infor inférandet av 24-
timmarsmyndigheten?

Bo-Eric - Nej allmint sitt, men det finns naturligtvis manga hinder pa vigen, sa som att stilla om
den kommunala organisationen for att tinka och jobba i sadana hir banor, tinka digitalt och
bygga tjanster, eller medverka till att bygga tjanster och i en sadan organisation som en kommun
ar sa byggs inte alla de hir funktionerna som 4r tinkbara som tjdnster pa 24-timmarsmyndigheten
fran ett stille utan de maste komma fran manga olika hall ute i organisationen.

Pernilla - Har ni mirkt nagot motstand inom organisationen mot detta?

Bo-Eric - Ja det kan man nog pasta, pa olika sitt va, allmint sett sa dr det inget motstand men
initialt sa kostar ju uppbyggnaden av 24-timmarstjinster pengar och resurser pa det sittet och de
finns inte, inte i den kommunala organisationen, inte per automatik de maste i sa att siga de
maste i sa fall sokas efter hand.

Pernilla - Har ni sett nagot 6kat intresse for elektroniska tjanster hos er fran medborgare
syn?

Bo-Eric - Ja utan att kunna peka pa nagot specifikt exempel si, om inte annat dr lundaborna som
sadana vildigt mogna till anvindning utav datorer for tjanster, datortitheten i lundahemmen ar
vildigt stor, utbildningsnivan pa vara medborgare och dir med dven Oppenheten till att ta till sig
sadan hir teknik 4r stor, vildigt stor i forhallande till omvirlden och andra kommuner, och det 4r
en fordel for oss som vi naturligtvis bor ta vara pa.

Pernilla - Har ni pa nagot satt gjort nagon undersokning for att se detta eller 4r det att
medborgarna sager att de vill ha det?

Bo-Eric - Vi har inte gjort nagon speciell undersok i Lund vad jag kidnner till i alla fall, det 4r
moijligt att man har gjort det i inom vissa specialomraden t.ex. renhallning eller nagot sant, dir
man kan tinka sig att medborgarna skulle var intresserade av att bestilla sina tjanster eller fa sin
service den vigen.
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Jag kan inte peka pa nagot speciell, diremot ingar vi i ett Skinesamarbete som kallas for e-24
alltsa e-24-projektet och dir ha vi gjort eller haller pa att gora vissa undersokningar sa att siga,
utan att ha nagra specifika exempel.

De flesta skanska kommuner ingar i det samarbetet

Pernilla - Har det paverkat eller kommer det att paverka Er personliga service?
Bo-Eric - Ja det kommer det att gora nir vi far upp ett antal tjinster pa nitet.
Pernilla - Pa vilket satt? Kommer det att minska da?

Bo-Eric - Ja det hoppas vi, ja. Men att da sa att siga de som viljer att fi sin service den vigen
upplever att servicen blir bittre.

Pernilla - Upplever Du och Din organisation nagon form av digitala klyftor nar det galler
begreppet 24-timmarsmyndigheten?

Bo-Eric - Ja, dels det politiska livet, vi lever ju i en politisk styrd organisation, det politiska
etablissemanget eller det politiska livet dr naturligtvis vildigt kidnsligt for att nagon grupp stills
utanfor, eller upplever sig vara stilld utanfor. Tjinstemannaorganisationen och
serviceorganisationen pa det sittet 4r nog dr lite mer nyanserat pa det sittet, utan att kritisera
politikerna for det 4r inte min mening, det 4r inte andemeningen i dt heller, men dir finns nog ett
hyggligt gemensamt konstaterande om att vi kommer att fa leva med flera kanaler for service
under vildigt lang tid. Men vi kan lyfta bort en del utav trycket pa den manuella apparaten via de
hir tjdnsterna.

Pernilla - Har Ni som organisation tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del
av befolkningen som inte har den kunskap som krivs for att hantera datorer och
Internet respektive de som inte kinner sig trygga nog att kunna utfora sina drenden pa
elektronisk vag?

Bo-Eric - Nej
Pernilla - Det ar inget ni planerar att forsoka se 6ver om ni nu ska digitalisera det hela?

Bo-Eric - Jo det maste man gora men jag tror att man i forsta hand gor det inom de omradena
som far 24-timmarstjanster. Dar far man da titta pa vilken servicegrad man maste halla for det
traditionella sittet och vilka del man kan halla pa den nya det kan bade vara funktion och
servicen pa bredden. Jag tror att det kommer ta ganska langt id om kommunen som sadan har en
policy eller nagon sort riktlinjer for hur man ska forhalla sig till den fragan som sadan. Men sedan
finns det ju stodomrade dir det finns planer och policy och sant om hur vi hanterar
mangfaldsfragorna, integrationsfragor, tillginglighetsfragor som 4r mer generella direktiv uppifran
och de styr naturligtvis utvecklingen pa detta omradet ocksa det menar jag.

Pernilla - Hur ser Ni pa sikerhetsaspekten nir det giller 24-timmarsmyndigheter?

Bo-Eric - Ja, det dr en svar fraga. For att man ska komma nagonstans med 24-tjinsterna si maste
man nog ge visst avkall pa den traditionella sikerheten om man sidger sa det hir med
undertecknandet och hanteringen av uppgifterna. Den sista biten nir det giller hantering av
dokument eller innehallet i dokument eller blanketter osv. den kanske inte dr sa mirkvirdig den
klara ju sikerhetsrutinerna eller sikerhetssystemen idag pa ett bra sitt for oss redan. Men nir det
giller den personliga integriteten och den personliga identifieringen sa har inte vi nagra l6sningar
Men vi skulle mkt vil kunna ha det om man slipper efter lite grand pa kraven. Pernilla -
Kraven fran hogre instanser? Som exempel att vissa handlingar maste vara underskrivna i
original och inskickade eller inlimnade, det pagar definitivt en process i landet ibland
myndigheter osv. att titta pa fragan om vi verkligen maste ha ett sa hogt krav pa
"undertecknandebiten" dvs. signering, nagon pastar att vi sikerligen kan slippa pa kravet pa 80 %
av drendena, handlingar. Krypteringsbitarna och signeringsbitarna ir ju ett hinder i debatten och
det 4r latt att ta till de argumenten for att komma undan eller slippa.

Pernilla - Hur forsoker Ni att garantera sikerheten hos Er for medborgare och foretag sa
att man ska kinna sig trygg att anvanda tjinsterna?
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Bo-Eric - Det har inte vi. Man fér lita pa det. Vi har inte ndgra tjanster dnnu. Men tar man
gymnasieantagning som exempel pa tjinst vi har sa finns dir ju koder, man far personliga koder
osv. nir man anmiler sig, och den har vil definitivt upplevts som tillrickligt eftersom att sa
otroligt manga gor sina val den vigen.

Pernilla - Ar det upp till Er sjilva att avgora sikerhetsaspekten sjilva eller ni far direktiv
uppifran som siger vad ni maste atgirda?

Bo-Eric - Jag tror det 4r bade och, blir eller 4r bade och, inte minst blir, de statliga myndigheter el
organen har ju inte riktigt kommit loss i det hir att kunna var enhetliga i sina riktlinjer och
direktiv. I alla fall riktlinjer det 4r moijligt att lagstiftningen kommer i fatt nagon gang, men det har
den ju inte gjort dnnu.

Pernilla - Om man nu forutsatter att ni kommer att ha mer och mer elektroniska tjanster
i framtiden hur skulle Ni hantera elavbrott och liknande katastrofer om sadant skulle
uppsta om det ar det enda siattet att fa kontakt med er?

Bo-FEric - Det kommer inte att bli det enda sittet, nir det giller akuta servicefragor sa kommer de
hanteras pa mer 4n ett sitt eller de kommer att vara mojliga att hantera pa mer 4n ett sitt dven
om man i vardags situationen bara kommer att erbjuda ett sitt den digitala eller elektroniska
viagen. Sedan 4r det sa att vildigt mycket av de servicefraigorna som riktar sig till allmidnheten ar
inte intressanta att ha igang i en katastrofsituation. Det 4r inte intressant att fa reda pa om mitt
barn kommit in pa barnomsorgen just den dagen. Diremot maste man ju ha socialbidrag helst i
tid, men det gar att vinta nagra dagar i en sadan situation.

Pernilla - Hur ser Du pa framtidsvisionen med utvecklingen? 15.11

Bo-Eric - Ja jag ser den bade positivt och negativt pa den si att siga. Om vi inte far en nationell
samling i fragan sa kommer det att ta otroligt lang tid innan de fattiga kommunerna kommer i
kapp. De statliga myndigheterna, vildigt manga av dem, har kommit vildigt langt
riksforsikringsverket, vigverket, tullen, polisen och sa vidare, men pa den kommunala nivan har
vi inte kommit sa langt, inte langt ja.

Pernilla - Jag jan tanka mig att det kan handla om resurser, tillgang till resurser som ér
det stora problemen?

Bo-Eric - Ja alltsa man maste allokera upp vildigt stora resurser initiala innan man tinker att det
ar en effekt och de initiala pengarna finns inte och det finns inte tillricklig motivation.

Pernilla - Finns det nagonting du kanner att vi har glomt eller missat som du vill tilligga?

Bo-Eric - Lund som kommun har en stor potential om ni nu lyfter fram lund som ett exempel.
Som man kanske inte sjilv anar riktigt att det finns och det far man nog lira sig att det 4r sa, den
krympande kommunala ekonomin kan naturligtvis hjilpa till att, trots allt, skynda pa utvecklingen
nagot och kommer att bli pa bekostnad pa att vi behéver mindre medarbetar, mindre antal
medarbetare, det maste vi gora eller att vi skickar ut den resursen i vara kirnverksamheter skola,
vard och omsorg, miljofragor osv. istillet for att de sitter och vinder papper, det kan maskinen
gora till dem.

Hanna - Vi pratade med Malmos kommun i veckan, han pratade ocksa om det hir e-
strategiprojektet som finns, det ar det du menar? Han pastar att det bara hette e-strategi
eller nagot sant, men det kanske heter e-strategi mot 24-timmarsmyndigheten?

Bo-Eric - Ja det heter det i Malmo ja.

Hanna - Men det ir ett gemensamt system Ni gar ihop daven med Malmo och... alltsa i det
har dir alla Skanes kommuner ingick?

Bo-FEric - Alltsa det ir inte ett system, det dr ett ordfel, det kan vi inte kalla for system diremot
kan vi kalla det ett nitverk som bevakar utvecklingen utav 24-timmarsmyndigheten och bevakar
moijligheter och eventuellt s smaningom ocksa kommer till en gemensamma 16sningar och
gemensam utveckling av tjdnster i alla fall hur man ser pa dem. Det innebir inte att man gar in pa
kodningsniva och gor samma sak.
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Hanna - Ni, for vi diskuterade lite det med Malmés kommun att det kunde ju kanske vara
bra att ha en form av gemensamt system sa att anvindaren kinde igen sig fran kommun
till kommun, kanske man behoéver ga in pa Malmoés kommun och gora nagot och sedan
gar man in pa Lunds kommun och bestalla liknande blanketter alltsa att man hade nagon
form av liknande system sa att det sag likadant ut, men som det ar idag sa gor ju
kommunerna sina egna lésningar som vi har forstatt det och det blir ju en uppsjo for
anvandaren att lara sig.

Bo-Eric - Ja det kommer att bli vildigt knepigt speciellt med en sadan region som vi dr i sydvistra
Skine; titbefolkat, manga kommuner, pa en halvtimmes bilresa kan man ju passera 5
kommungrinser.

Hanna - Och det ar ju en vildigt vixande region ocksa...

Bo-Eric - Ja det idr det, befolkningsmissigt och pendelmissigt och sant sa fordndras det ju med en
rasande takt nu. Vissa saker kanske man behover ha service i om man jobbar i Lund pa det hir
sittet och sedan pa det privata planet kanske man bor i en annan kommun och vill ha tjinsterna
dir med den basen eller den utgangspunkten att man dr boende nagon annan stans.

Hanna - Det ir ju ocksa sa att man skulle behéva nagon form av elektroniskt korkort sa
att man kan identifiera sig pa samma sitt pa olika sidor sa att siga. Ar det nagot ni har
funderat pa?

Bo-Eric - Nej

Hanna - Nej for just ett fysiskt korkort ar ju gangbart var du an ar som identifikation om
du inte reser utomlands...

Bo-Eric - Nej det 4dr inget vi har... Vi foljer ju den hir utvecklingen och det idr ju framfor allt de
statliga myndigheterna, statskontoret som haller pa att pula med sant att kika pa hur man skulle
kunna 16sa det pa ett enhetligt sitt i landet. Och det finns ju en 3-4 olika varianter man funderar

pa nir det giller korkortsbiten eller signeringsbiten eller identifieringsbiten eller vad man nu vill
kalla det.

Malmo har ju da en e-strategi som ni siger, hir i Lund har vi forutom en e-strategi ocksa en e-
plan och den e-planen har ju tagit sin utgangspunkt i att man tror och hoppas pa att man landar i
24-timmarstjanster, 24-timmarsmyndigheten begreppet dir, men den inre apparaten i kommunen
ar sa pass risig sa att vi maste stida i det egna huset innan vi kan borja bygga tjdnsterna. Vi maste
bygga om de interna systemen eller férnya dem for att kunna nyttja det.

Hanna - Men sedan maste man ju ha nagon form av integrerade system sa att det
fungerar i det langa loppet sa att siga.

Bo-Eric - Ja det maste man ju.

Hanna - Och det ir ju en kostnadsfraga...

Bo-Eric - Det dr en kostnadsfraga, ett nytink sa att siga. Absolut. Pa det sittet pa pappret i
funderingar och planer sa har vi ju kommit en bit pa vigen, men det ir ju inget som
medborgarna har tagit del av.

Pernilla - Men det kommer?

Bo-Eric - Ja det hoppas jag, jag hoppas att det tar fart sen och att man kan jobba med att f6lja
sina drenden och att man kan fa sina tjinster utforda i mycket storre utstrickning via nitet, for

dem som vill det.

Pernilla - Ja det 6kar ju moéjligheten for medborgarna att kunna géra tjanster nar som
helst om man sager sa...

Bo-Eric - Ja och det ir viktigt va, for det 4r nog ett framtida krav, de som idag star utanfor den
mojligheten de kommer ju pa ett naturligt sitt att forsvinna. Det 4r nog inte i de
aldersgrupperingar eller dir, sa att siga, som samhillet ska ldgga sina stora resurser utan det far
vi nog gbra pa den yngre generationen.
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Hanna - Men sedan ar det ju trots det att folk aven i vara generationer som tycker att
systemet inte ar tillrickligt sakert 4n for att anvanda det. Det ir en sak om man bara ska
skriva ut en blankett, men ska man deklarera pa Internet eller nagot liknande sa ar det ju
manga som tycker att det 4r skonare att ga till skatteskrapan och limna sin lapp liksom.

Bo-FEric - Jo det finns naturligtvis en tradition i alla aldrar men ju yngre generationen dr ju mindre
finns den skepsisen kvar.

Hanna - For det ir ju 4dnda... hela tanken med Internet ar ju att det ska vara ett 6ppet
system for alla, att man ska kunna hitta det mesta pa Internet och det ar klart att det kan
ju sitta nagon och avlyssna nagonstans, det ar klart att det kanske inte ar aktuellt at
avlyssna nar du lamna din deklaration men

Bo-Eric - Nir det giller den typen av fragor deklaration eller stilla sitt barmn i en forskoleko eller
dagisko, det dr ju en pedagogisk fraga att borja forklara for folk att det dr inte nagot farligt. For
vill min granne sitta mitt barn i dagisko sa.... Hanna - Lat honom gora det? Lat honom gora det
sa, sarskilt om jag inte har nagot barn sa kan jag ju inte hjilpa det, det dr en pedagogisk fraga
den dr ju inte ett hinder i sig. Utan bara en moijlighet att fordndra. Men alltsa de som 4r 70-80 ar
gamla som kinner alltsa det hir vagar jag mig inte pa det hir har mina barn sagt att det dr
osdkert att betala rikningar over Internet, de far vil ga dir. Om man far uttrycka det lite
vanvardigt va?

Hanna - Jag skrev en uppsats i e-handel forra terminen och da upptackte man ju denna
extrema skepsisen till att handla via Internet bland dom som var 6ver ja mellan 45 ar och
uppat, och da ir ju fragan lite de kanske inte ens anvander Internetbank och tycker inte
det ar sikert, men det ir ju fragan vem det 4r upp till att informera allminheten om det
har...

Bo-Eric - Ja alltsa dir ligger ett stort krav pa myndigheterna att klara av den informationen, det ar
en pedagogisk fraga. Jag har aldrig upplev sa lite kludd pa de sista 10 aren sedan jag borjade
anvinda Internetbank.

Hanna - Nej precis men det ir ju ocksa det har att man maste ga ut och informera om hur
pass sikert det ar och varfor man ska anvinda det, sa att siga.

Bo-Eric - Ja dr det nagon som vill betala mina rikningar sa varsigod. Det kanske 4r lite forenklat
forklarat men det kanske 4r de enkla exemplen som dr de bista.

Och sedan strulet pa e-handelssidan och sant, diar man kan raka ut for bekymmer och sa det kan
man faktiskt raka ut for i precis lika stor utstrickning - nistan i det vardagliga eller det gamla
sittet ocksa for det finns ju lurendrejare dven pa gatan si vil som pa nitet.

Som exemplet med den hir killen som hade vunnit en resa nu hiar om dagen i tidningen det ar
typiskt att bli lurad och att det da skulle vara nitet skuld, men det tycker inte jag man far ju vara
lite kritiskt ocksa trots allt 4ven i de sammanhangen ldsa de sma bokstiverna.

Hanna - Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?

Bo-Eric - Visst, ja det far ni girna gora visst absolut. Ni far gidrna aterkomma nir vi har kommit
lite lingre pa vigen.

Pernilla - Ar det méjligt for oss att anvinda oss av Ditt namn och Din organisations namn
i varan slutgiltiga uppsats?

Bo-Eric - Ja visst, jajjamen!

Pernilla - For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nir
transkriberingen ar klar att via e-post skicka den till Dig sa att Du kan bekrifta att
informationen ir korrekt uppfattad. Det ger dig 4ven en mojlighet att ta bort information
som vi eventuellt inte far lamna ut.

Bo-FEric - Ja det far ni gdrna gora i alla fall med faktabitarna.
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Pernilla - Slutligen vill vi tacka for att Du tog Dig tid och stillde upp pa var intervju, vi
kommer sjialvklart att skicka var fardiga uppsats till dig.

Bo-Eric - Lycka till!

72



Bilagor — Bilaga 6

Bilaga 6 — Kompletteringsintervju med Claes Olof Olsson 22/4-05 angdende
sdkerbeten

Intervju med Claes Olof Olsson 2005-04-22
Hanna - Kan du presentera dig vid namn och vilken arbetsuppgift du har?

Claes Olof - Ok, jag heter Claes Olof Olsson, min formella titel 4r IT-direktor och idr anstilld vid
Statskontoret alltsa Malmo Stads Statskontor som dr kommunstyrelsens tjinstemannastabs
funktion. Jag har ansvar for de kommungemensamma och 6vergripande IT-fraigorna och den
strategiska planeringen.

Hanna - Da undrar vi hur ni ser pa sikerhetsaspekten nar det giller 24-
timmarsmyndigheten?

Claes Olof - Ja alltsa sikerhetsaspekten 4r ju en grundbult for att kunna erbjuda bra e-tjanster och
om inte vara kunder som ska anvinda dem kinner sig sikra eller trygga i de uppgifter de
registrerar om sig for det handlar oftast om det att de skyddas mot obehorig atkomst eller
forindring eller sa da idr det liksom inte 16nt att sitta upp nagonting. For att sikerhetsaspekterna
ar minst lika viktiga som alltsa de funktionella aspekterna att det gar att anvinda och att de dr
tillgdngliga och sa.

Hanna - vilka sikerhetsaspekter har ni vidtagit som kryptering, e-identifikation och
sadana saker?

Claes Olof - Vi krypterar egentligen eller vi krypterar ingen information som registreras i vara
tjdnster idag utan de gar som sagt ritt in i vara system och systemen i sig dr ju sedan
behorighetsskyddade sa att det 4r bara behoriga handliggare som kommer at informationen. Nar
det giller elektronisk identifikation sa avvaktar vi ju lite vad som hinder pa e-ID marknaden,
Malmo 4dr med i ett konsortium som diskuterar att kunna anvinda de E-ID som Statskontoret har
handlat upp... namn (pd e-ID)... For att de erbjuder i och for sig ett bra skydd men det koncept
som dr upphandlat innebir att vi inte riktigt har kontroll 6ver vilka kostnader vi kommer asamkas
nir folk borjar anvinda dem och vi ska kontrollera deras identitet via nagon av dem som har
utfirdat dem hir certifikaten. Sa dirfor har vi inte infort nagra system som kriver den sortens
hogre identifieringssikerhet.

Hanna - Hur gor ni for att garantera sikerheten hos er for medborgare och sa alltsa
skriver ni nagonting om sikerheten pa hemsidan eller?

Claes Olof - Nej, eller det ska jag erkidnna att det vet jag inte exakt sjilv for jag hanterar inte just
den informations- alltsa den kommunikativa delen av informationen. Sa jag ir inte riktigt siker
pa, dir star vil det sedvanliga att de att de hanteras i vara system och skyddas mot alltsa ungefir
sa som jag beskrev det. Mer 4n sa har vi vil inte informerat om.

Hanna - Ar det upp till var organisation att sjalv avgora hur sikerhetsaspekten ska
fungera eller finns det generella direktiv fran hogre instanser?

Claes Olof - Alltsa respektive system- dgare eller rittare sagt om vi borjar pa system niva ir det sa
att respektive system 4dgare dger sitt system och ansvara dirfor ocksa for att systemen eller haller
ratt skydds eller sikerhetsniva, sen ir ju varje nimnd rent formellt informations- 4dgare och
ansvara for att informationen hanteras pa ritt sitt det 4r oavsett om den ligger i ett datasystem
eller pa nagot annat sitt.

Hanna - Finns det nagot du vill tilligga?

Claes Olof - Nja just det hir med om man sidger handlingsplan sa har jag inte sett vare sig var
kommun eller nagon annan kommun och inte staten heller har nagon direkt strukturerad
handlingsplan hur ska vi 6verbygga den digitala klyftan eller mojligen det ni pratade med Daniel
om va. Diaremot finns det en del om vi kallar det spridda aktiviteter kring det hela och da skulle
jag vilja sdga att statens eller regeringens satsning pa det hir med hem PC reglementet det ir ju
ett sitt att sa att siga sponsra eller "trigga” intresset att skaffa dator och diarmed ldra sig att nyttja
den sa att siga. Sen anser jag inte heller att det offentliga kanske ska anses ha hela ansvaret for
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fortbildningen av oss medborgare utan det ligger ju lika mycket pa ¢vriga organisationer och
foretag och sa vidare och dir dr det mianga som strivar at samma hall ta Internet banker och alla
webbshoppar som finns pa Internet och sa vidare. Det idr ju i sig anser jag ett incitament for att
jag som person ska ta till mig den hir tekniken. Och det 4r ungefir som att jimfoéra med t ex
bilisen, staten har inte natt specifikt ansvar for att alla medborgare ska skaffa sig korkort och lira
sig att kora bil. Diremot finns det ett antal saker i samhillet som pa olika sitt "triggar” folk att
skaffa sig bil. Det dr inte bara ett offentligt initiativ sa att siga och jag ser vil att det 4r samma sak
med datorer.

Hanna - men ni har en... ni haller pa att arbeta pa en nagon form av e-identifikation som
man skulle kunna anvanda landet 6ver eller?

Claes Olof - - Nja alltsa den nationella ID (e-ID) som finns det dr den som bankerna bland annat
har och erbjuder. Samma som skatteverket har nir du vill deklarera. Vi hoppas ju att vi ska kunna
overtyga det hir e-ID konsortiet eller bankerna framforallt for de har storst marknadsandel,
erbjuda oss en annan ekonomiskt uppligg sa att vi vet vad det kommer att kosta och eftersom
fler och fler medborgare skaffar sig ett sadant e-ID ska vi kunna hantera dem och vi ska veta vad
det kommer att kosta for att vara system ska kunna nyttja dem.

Hanna - men det 4r da nagon form av gemensam lésning?
Claes Olof — Ja.

Hanna - Ar det méjligt for oss att anvinda oss av Ditt namn och Din organisations namn i
varan slutgiltiga uppsats?

Claes Olof — Ja.

Hanna - For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nar
transkriberingen ar klar att via e-post skicka den till Er sa att Ni kan bekrifta att
informationen ir korrekt uppfattad. Det ger dig 4ven en mojlighet att ta bort information
som vi eventuellt inte far lamna ut.

Claes Olof — Okej

Hanna - Slutligen vill vi tacka for att Du tog Dig tid och stillde upp pa var intervju, vi
kommer sjilvklart att skicka var fardiga uppsats till dig.
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Bilaga 7 — Intervju med Bo Frdndér och Susanne Ekroth 26/4-05
Hanna- Da skulle jag vilja att ni presenterar er vid namn och vilka positioner ni besitter.

Susanne - Jag heter Susanne Ekroth och anledningen till att jag sitter med i det hir motet det dr
att jag deltar i ett projekt, en forstudie som handlar om kanalstrategier... myndigheterna. Och i
det projektet sa gar vi ut och ser vad gor myndigheterna for nagonting, hur tinker man nir det
giller att leverera sina olika tjdnster eller sina tjdnster genom olika kanaler da. Det har varit
vildigt mycket fokusering pa webb men vi ser det hir bredare att hur, pa vilket sitt far man ut
sina tjdnster eller kommunicerar med medborgare och foretag genom olika kanaler. Och har man
strategiskt tinkt bakom sa att man liksom packar... vi kallar det di inom projektet
tjdnsteleveranser men det dr en kommunikation det kan vara drenden eller nagonting sadant och
har man strategiskt tinkt sa att man har forpackat det for att sedan kunna anvinda sig just av
olika kanaler som webb, telefon, i framtiden kanske digital tv, det finns mycket som kommer pa
sms nu och personligt besok och ¢verhuvudtaget hur man for ut sina tjdnster sa att det inte bara
handlar om e-tjinster utan det dr ocksa sa att siga tjdnsteleveranser om du forstar?!

Alltsa vi ska vara klara hir till sommaren nagon gang med en forstudierapport dir vi har gjort en
lagesbeskrivning. Vi intervjuar ett antal kommuner och haft workshops med niringsliv, forskare
och storre myndigheter och se, tagit reda pa hur de ser pa det hir. Sa ur den aspekten ir det hir
intressant. Jag 4ar dven redaktor for webbplatsen for 24-timmarsmyndigheten.se, men den har ju
inga tjdnster eller e-tjdnster nagonting sadant utan svara pa fragor fran bland annat studenter.
Hanna - det ar lite roligt for vi har skickat ett e-mail till er pa 24-timmarsmyndigheten
Susanne - Pa 24-timmarsmyndigheten. se?

Hanna — Ja precis

Susanne - nir da?

Hanna - Ja du, vi skickad det i, ja vad kan det vara Pernilla?

Pernilla — Tva och en halv, tre veckor sedan...

Hanna - Tre veckor sedan ungefir.

Susanne - Jaha nu far jag vildigt mycket sadan hir, det kommer ju vildigt mycket spam och sa
hir sa missar man nagot sadant hir som verkligen, det kanske ligger i min oldsta post.

Hanna - Ni alltsa vi fick svar fran en av dina kollegor, vi haller pa att ta reda pa vem vi
fick svar av.

Susanne - Ja ok da var det inte till mig, det var kanske till nitverket 24-timmarswebben?
Hanna - Ja precis

Susanne - Ja ja men okej da sa.
Bo Eric - Var det Jenny Ljung som svarade?

Hanna - Jag kommer inte ihag vad hon hette.

Susanne - Eller Lena Lindén men ok.

Hanna - Ja det var lite rolig for vi ville garna fa nagon intervju med er da pa nagot satt
nar ni inda har den hir webbsidan, men vi fick svaret att de inte kande sig tillrackligt
kunniga for att stalla upp pa en intervju

Susanne - Jaha men de har inget med sjilva webbplatsen att gora utan det dr jag som har den. 24-
timmars... nitverket 24-timmarswebben handlar om vigledning som Statskontoret har skrivit.

Vigledningen 24-timmarswebben som alltsa 4r en vigledning for att utforma bra webbsidor som
ar tillgdangliga da for alla. ..
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Hanna - D4 ar det vi som har missuppfattat det da med andra ord.
Susanne - Ja precis, det maste ni ha gjort
Hanna - Ja precis

Susanne - Ja med mig hade ni gima fatt en intervju om ni hade kontaktat mig som redaktor for
24-timmarsmyndigheten.se, men jag tror inte jag har sett nagot mail fran er.

Susanne - Lena Lindén ja da blev det nog nagon begreppsforvirring diar mellan nitverket 24-
timmarswebben och att det handlade mer om webbplatsen 24- timmarsmyndigheten.

Hanna - Ja precis

Bo - Ok ska jag tala om vem jag 4r? Bo Frinden och jag jobbar da mycket med fragor jamte mot
kommuner och kommunernas e-utveckling for Statskontoret som vi var inne lite pa i borjan det ir
en myndighet i sig och det dr en av regeringens stabsmyndigheter. Sa det innebir att vi har inga
direkt kontakt med allminheten utan vi kommunicerar och jobbar da vildigt mycket dels mot
regeringskansliet och sedan mot andra myndigheter, giller det da att frimja olika saker i
forvaltningsutveckling och just nu det mest aktuella 4r att jobba med olika typer av e-fragor, e-
tjanster, e-utveckling det vill sdga att man anvinder sig av IT tekniken som 4r ett verktyg for att
utveckla forvaltnings fragor. Sen har vi da sen linge haft ett uppdrag da att vi ska jobba med att
frimja just den hir utvecklingen i hela den offentliga sektorn det vill siga dven kommuner,
landsting och ovriga som riknas som offentliga. Och da finns jag med pa Statskontoret framfor
allt da jobba mot kommuner och landsting.

Hanna- vi har tagit del av ganska manga rapporter fran statskontoret till varan uppsats sa
vi ar hyfsat har hyfsad koll pa vad ni gor, sa det ar roligt att se att det finns sa mycket
information om det som det gor.

Bo - Ja just det och det finns en del att hamta, for vi 4r ocksa en myndighet som jobbar mycket
med utredningar, utvirderingar och rapporter som vi limnar vidare sa det finns mycket att titta
pa. Och om ni da ocksa borjat, gjort det sd att siga koll pa bredden vad vi haller pd med kan vi
gora i stort sett vad som helst. Sa vi har manga generalister som kan ta tag i ett uppdrag oavsett
vad det giller.

Hanna - Vad innebar 24-timmarsmyndigheten for Er och for Er organisation?

Susanne - Alltsa vi har ju haft en, alltsa sig att vi borjade, vi fick ett regeringsuppdrag i slutet pa
1999 som gillde att ta fram kriterier for 24-timmarsmyndigheten. 24-timmarsmyndigheten var ju
ett begrepp som man myntade for elektronisk forvaltning som skulle vara, skulle lata lite mer
service inriktad 4n vad elektronisk forvaltning gor. Och vi skrev da en vigledande rapport med
kriterier och den hir utvecklingstrappan den har du sett? Det var vil det forsta som Statskontoret
gjorde nir det gillde 24-timmarsmyndigheten. Sen fick vi ett tva arigt uppdrag av regeringen att
frimja utvecklingen av 24-timmarsmyndigheten och det uppdraget dir gjorde vi helt enkelt
lagesrapporter, tittade pa vad myndigheter gjorde vi gjorde hir pa Statskontoret tog fram mycket
vigledningar, utarbetade kravspecifikationer for att utveckla nya tjinster som inte fanns pa
marknaden, mycket sadant hir arbete som var forutsittning for 24-timmarsmyndigheten for att
man alltsa skulle kunna ge i forsta hand elektronisk service, for oss var det under den tiden var
24-timmarsmyndigheten enbart det som den elektroniska utvecklingen och webben framforallt da
anviandargranssnitt. Och da sa man och det stod vil i varat regeringsuppdrag ocksa att
telefonservice och annan service det skotte myndigheterna sjilva det var liksom ingenting man
behovde samordna pa Statskontoret. Sa att vi arbetade med det i tva, under tva ar och gav varje
kvartal ldgesrapporter det finns fortfarande 24-timmarsmyndigheten.se fortfarande. Efter det har vi
ju, fick vi Sverige.se och lagrummet fran regeringskansliet som 4r de hir portalerna for
samhillsinformation och ett ansvar i instruktion for elektronisk samhillsservice. (10,00)

Och det innebar att vi sa att siga fick inte sa att siga som ett specifikt regeringsuppdrag lingre
utan att det ingick i var instruktion att frimja fortfarande arbetet med den elektroniska
forvaltningen och  24-timmarsmyndigheten. Sen nir Gunnar Lund blev minister pa
finansdepartementet i den hir fragan da breddade han det hir och menade att det hir skulle inte
bara rora myndigheter att statsforvaltningen som varat uppdrag tidigare hade hjilpt ocksa skulle
gilla kommuner och landsting och skulle inte bara omfatta webben utan det skulle ocksa vara
hela man ville istillet prata om en modern effektiv forvaltning och att 24-timmarsmyndigheten
skulle frimja utvecklingen av de hir forvaltningspolitiska malen alltsa service till myndigheter och
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foretag, demokratiaspekten, rikssikerheten och effektiviteten liksom alla de tre
forvaltningspolitiska malen skulle frimjas i det hir arbetet.

Hanna - Precis for nar vi har definierat 24-timmarsmyndigheten sa for oss ar det lite mer
an webben det ar det har med telefoni nir man kan fa hjalp dygnet runt ocksa med
personlig service. Det ir val lite mer den bemirkelsen man anvinder pa begreppet?

Susanne - Idag sa giller det 6verhuvudtaget hur man levererar, alltsa nir man pratat om tjdnste
leveranser menar man ju att det maste borja i verksamhetens processer det dr didr man definierar
vad dr det for drenden, kommunikation och sa vidare man har med myndigheter och foretag. Och
sen ska man paketera det pa ett sitt sa att man kan leverera det och nir man pratar
tjdnsteleveranser menar man inte, vi dr inte bara ett beslut t.ex. som levererar sig utan vi ir ju en
hel kommunikation mellan kommunikationspaket sa att siga mellan myndighet och t.ex.
medborgare eller fortag soker tillstand, korkortstillstand, tillstand for att driva restaurang eller vad
som helst da, bygglov eller nagonting sadant dir. Och da ska man kunna leverera det pa genom
olika kanaler att det hir fran att sett det utifran som ett anvindargrinssnitt pa webben sa gar man
alltsa in mot verksamhetsprocesserna och ser det som det dr det hir kommunikationspaketet eller
tjdnsteleveransen som vi ska paketera och kommunicera via olika kanaler. Det dr dels utifran vad
anvindaren vill och onskar och men ocksa utifran vilken typ utav tjanst drendet handlar om vad
som passar bist.

Bo - Sen kan man siga ocksa att vad innebidr 24-timmarsmyndigheten for dig och din
organisation jag menar att vi da som jobbar med de fragor hir dr mer ett frimjande perspektiv da
forsoka se till att utvecklingen tar fart pa andra stillen sa innebir ju det att vildigt mycket av det
vi haller pa med handlar precis om de hir fragorna hela tiden.

Hanna - Hur paverkar eller jobbar ni med 24-timmarsmyndigheten Er organisation?
Motivera (positiva respektive negativa effekter och orsakerna bakom)

Bo - Ja sdg sa hir da att det vi gor da ar att vi forsoker se da utvecklingen vi gor ju uppfoljningar
pa da och har gjort det flera ganger da mot myndigheterna for att se hur det hir utvecklas men
man har hittat flera tjinster, man har da kanske satsat pa olika typer strategier ocksa for att fa fart
pa det hela. Vi, dels forsoker vi fa dem att gora det och sedan sa foljer vi upp det kontinuerligt,
sen har vi ocksa pa Statskontoret en inkopsenhet dir vi upphandlar olika typer av produkter och
tjinster som ror de hir omradena, sa vi har ju forsokt att hitta upphandlingar av de olika
basstrukturerna sa att man ska kunna bygga e-tjanster. Sa vi har tagit fram da dels tjanster och
daven produkter da for e-legitimationer for siker informationsoverféring mellan myndigheter och
vi har ocksa tagit fram olika typer av produkter som kan anvindas for att utveckla tjanster sa att
det finns sa at sdga praktiska saker som man kan avropa pa vara avtal sa att det ska bli littare. Sa
att det inte 4r en enskild myndighet sjilv maste borja fran borjan hir och fundera pa vad dr det
for behovelseteknik vad dr det vi behover for produkter eller kan vi kdpa det hir pa tjanster och
sa vidare, sa vi ser det som en uppgift for oss att ordna en del av det hir bas- infrastrukturen som
behovs for att utveckla en 24-timmarsmyndighet.

Hanna - Vi har intervjuat en del kommuner hir nere i Skane regionen bland annat
Malmoés och Lunds kommun och dels pa Malmés kommun sa saknar man lite det har
statliga viagledningen liksom att vilken plattform ska man utveckla och vilken ja hur ska
det se ut liksom. Utan de menar mer att de far gora sina egna 1l6sningar och att det inte
alltid positivt.

Bo - Ni tyvirr dr det lite granna pa det sittet, vissa linder om man tittar ut i Europa och dven se
pa Canada och USA som har jobbat mycket med det hela dir har man andra mojligheter att styra,
bade styra myndigheter och styra motsvarande kommuner och landsting men i Sverige har vi hela
tiden hiavdat att dels da att vi har sjilvstindiga myndigheter fast det kan ju regeringen kan styra
sina myndigheter det gar ju fast man har haft en tradition att man forsoker tala om vad man
tycker dr lidmpligt men da att myndigheterna sjilva da far forsoka leva upp till de mal och
riktlinjer som man utfirdar, man styr inte med hela handen. Och sen nir det giller kommuner
och landsting da har vi till och med grundlagsinskrivet att man har sjilvstindiga kommuner och
landsting och det gor ju da att regeringen och riksstan sillan vill peka med hela handen och siga
att sa hir nidr det da giller en mera organisatoriskutveckling eller tjinsteutveckling att man ska
gora pa ett visst sitt. Utan det dnda sittet som regeringen och riksdagen styr da Sverige det ir
genom lagar och forordningar. T det hir fallet 4r det inget man tycker 4r ldmpligt och det gor ju
da att nir det giller de hir fraigorma sa har inte statsmakterna talat om att man vill ha det pa nagot
visst sitt och det gor att nidr man borjar utvecklingen sa borjar man lite grann utifran framforalle
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kommuner och landsting sa hir tycker vi dr lampligt att gbéra hos oss. Och da blir det flera olika
losningar. Men samtidigt forsoker vi da, vi har sett de hir problemen och det finns ju en hel del
moijligheter att fa till da en mer standardiserad utveckling framforallt da med de olika ramavtalen
som vi har pa inkopssidan da dir vi har nagonting som heter infratjinsterna vi har ett
informationsforsorjningsavtal och sa vidare och dir finns det produkter och tjdnster att om man
skulle anvinda dem, det idr ju ingen som behover gora det men den finns och skulle man borja
anvinda dem i allt storre utstrickning da gar man mot mer eller mindre en samordnad
standardisering i utvecklingen. Sen finns det inom kommunvirlden da det har jag jobbat vildigt
mycket med en sambruksplattform, men det kanske Claes Olof nimnde?

Hanna - Ja det gjorde han.

Bo - som da syftar till att fa till en standardisering och att man da kan hjilpas at att utveckla det
hir och gora det pa ett likartat sitt va for det blir ju bittre.

Susanne - Dir tillsatte ju regeringen den hir 24-timmarsdelegationen just for att fa den hir
samordningen mellan stat, kommuner och landsting, frimja arbetet pa inom stat, kommuner och
landsting.

Bo - Vi kan ju nimna ocksa dt finns ett forslag att man ska bilda en ny
forvaltningsutvecklingsmyndighet for att da kanske fa mer samordning av insatserna som gors pa
det hir omradet. Det forlaget da sa for man 6ver vissa delar av Statskontoret framforallt det som
vi jobbar med Susanne och jag da och dven 24-timmarsdelegationen och sen sa finns det en liten
myndighet Sveriges kvalitet och kompetens rad...

Susanne - Radet for kompetens och kvalitets utveckling KKR.

Bo - ... for att da fa till en myndighet som bara sysslar med de hir fragorna och att man da har
en organisation da som kan skota alla andra fragor sa att man inte blir splittrad i budskapet utat
sa lite sa har man tinkt. Sen jobbar vi pa Statskontoret med att ta fram en vad vi kallar en
fardplan for viagen in i e-forvaltnings samhille eller hur man ska siga det for att da forsoka peka
pa sadana grundkomponenter som man skulle kunna anvinda da, ga vidare for att fa till det hiar
sa att det inte blir spretigt. For blir det spretigt sa blir det ganska svar jobbat sen va. Sa det dr
liksom just de hir bitarna dr ju det som vi liksom dagligen funderar och brottas med hur man
kunna fa till en littare fird in i de nya mojligheterna.

Hanna - Ja for i varan region sa ar det ar en ganska stor region som vaxer ganska mycket
och det ar en valdigt tatbefolkad region det innebir att man kan bo i Ho0rs kommun och
jobba i Malmos kommun och da hade man kanske som anviandare av 24-
timmarsmyndigheten kanske Onskad att det fanns ett liknande system i de bada
kommunerna sa att man pa natt satt kinner igen sig och kinner sig lite sikrare nir man
gar in da via Internet.

Bo - Vi har ju dir som Susanne tog fran borjan vi har gjort da en vigledning for att bygga da en
24-timmarswebb va och anvinder de flesta den vigledningen sa blir det i alla fall pa sikt lite mera
likartat i alla fall sa att man kan kinna igen sig.

Susanne - Jag tror ocksa att man i dagarna sa har man ett nagra jag tror att det dr fyra kommuner
som har lanserat nya, sina nya webbsidor dir man hittar samma funktioner pa samma stillen
alltsa just dar man kinner igen sig... ett resultat av samarbeta inom sambruk.

Hanna - Ja for det ar ju viktigt for att osakra minniskor som kanske inte tycker att de
besitter den IT kompetensen som de behover et kan ju vara en sikerhet fér dem att de
alltid hittar samma saker pa samma stalle sa att siga.

Susanne - Ja just det om ni kan kika nirmare pa det, har ni tittat pa den hir 24-
timmarsbloggen.se?

Hanna - Nej
Susanne - Jag tro att de skrev om de hir fyra webbplatserna i gar, Orebros webbplats ir en av

dem, men ga in pa den. Dir star ocksa mycket annan information om 24-timmarsmyndigheten
och utvecklingen och mycket debatt och diskussion, inligg och sadant.
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Hanna - Har Ni markt nagot 6kat intresset av elektroniska tjanster?

Bo - Ja det har vi definitivt gjort, for manga borjar resonera lite sa hir da att om man tittar pa
utvecklingen i samhillet och att det blir mindre arskullar som kommer ut i arbetsmarknaden och i
offentlig forvaltning as har vi da stora pensionsavgangar som dr pa gang va. Ritt manga borjar
fundera pa da hur kan man da forenkla olika administrativa rutiner som i dagsliget kriver ritt
mycket personalresurser genom att anvinda den hir typen av mojligheter att gora elektroniska
tjdnster. Sa att resonemanget finns sa som jag forstar det pa de allra flesta myndigheterna och
kommuner hur man kan utnyttja det hir. Och intresset okar det kinner jag ju.

Susanne - Alltsa nir det giller oss pa Statskontoret har ju vi ett antal webbplatser, vi har bade
Statskontoret, Sverige.se, 24-timmarsmyndigheten.se, Statliginkdpssamordningen, lagrummet och
guldlinken. Har du varit inne pa Statskontoret.se sa hittar du samtliga webbplatser dir och det
som dr gemensamt for de hir webbplatserna det dr att vi har sokfunktioner, vi har
bestillningsfunktioner och man kan himta hem material och nir det giller guldlinken t.ex. som
ir en tivling da om bista e-tjdnst och bista samverkan och man delar ut ett pris hir i juni i
offentliga rummet sa kan man ocksa limna in sina bidrag elektroniskt, men nir det giller
elektroniska tjanster hos oss sa dr ju Sverige.se kanske den webbplats dir vi har och levererar
elektroniska tjanster, vi har ju linkar till e-tjanster ute pa myndigheterna och vi har en del pa
Sverige.se som ir situationsbaserad sa man kan ga in pa skola, utbildning om man ska flytta eller
bilda familj och sa vidare om man ska bli pensionir sa har vi samlat information dels vilka
myndigheter som har ansvar inom respektive omrade men ocksa ldnkar till mer information alltsa
informationssidor, informations... andra informationssiter inom da det omradet sa att man kan
orientera sig. Vi gor ju da inget mer Sverige.se 4n att ge orienterad och vigledande information
for att man sjilv ska kunna ta sig vidare, men det kan man vil sdga att det 4r det som ligger
nirmast elektroniska tjanster hos oss fast det inte 4r varan egna utan Sverige.se ir ju vagvisare for
samhillsinformation i stort alltsa det 4r portalen. Sa att det kommer vi att satsa betydligt mycket
mera pa och arbetar med utveckling och en ny release for Sverige.se.

Hanna - Hur mycket personlig service har ni i dagsliget?

Susanne - Vi ger ju, alltsa vi servare nir det giller Sverige.se och 24-timmarsmyndigheten t.ex. sa
har vi telefon och e-post i forsta hand da men vi har ju inga, vi 4r ju ingen handlaggande
myndighet sa vi har ju inga drenden.

Hanna — Ni méter inte medborgarna ansikte mot ansikte sa att siga?
Bo - Nej.

Susanne - Nej inte alls. Det enda vi gor 4r att vi vigleder och orienterar och far vi fragor fran
allmidnheten sa gor vi ju da vad vi kan for att de ska hitta ritt vart de ska vinda sig och hur de
ska komma vidare. Men som sagt det 4r en vigledningsfunktion och det giller bade 24-
timmarsmyndigheten.se och Sverige.se. T.ex. nitverket 24-timmarswebben, de har ju arbetat
vialdigt mycket med att ge synpunkter pa de riktlinjer som finns i vigledningen, och pa att
vidareutveckla den och har ju ocksa gemensamma konferenser och nitverkstriffar och det blir ju
en annan typ av verksamhet som... dir man deltar i vidareutvecklingen utav riktlinjerna for att ta
fram bra webbgrinssnitt och anpassa dem enligt riktlinjerna och sadir.

Hanna — Har man gjort nagra medborgarundersékningar pa vilka elektroniska tjanster
som medborgarna énskar?

Susanne - Vi har inte gjort det. De uppfoljningar som vi har gjort har gillt att se vilka tjanster
erbjuder man pa myndigheter och kommuner, och hur langt har man kommit och da har vi gjort
de uppfoljningarna utifran vissa kriterier. Det hir med att ta reda pa vad medborgarna 6nskar, det
fanns en forsoksverksamhets med 20 myndigheter som handlade om att en servicedialogprojektet
dir man de hir myndigheterna bildade fokusgrupper till exempel och andra typer av enkiter,
undersokningar for att just ta reda pa vad medborgarna dnskade. Och hur man ville ha sin
information och sedan utifran det projektet gjorde man serviceatagande som man sen
presenterade ofta pa sina webbar eller i form av broschyrer eller pa andra sitt. Nér vi gar ut i
kanalprojektet sa fragar vi om sadana hir saker, hur tar man reda pa vad
anvindaren/medborgarna foretagen vill har sin information. Hur de vill ha sin information vilka
olika kanaler. Och da har man ju, myndigheterna har ju nagon form av uppfoljning sjilva, nagon
form av statistik och annat som, men det hir kommer det mer om i var lagesrapport framat
sommaren.
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Bo - Men som lite svar pa den fragan, vi har ju sett en del av de hir undersdokningarna som en
del av dataforetagen som levererar sidana hir tjinster har gjort, sedan hur pass stora och seridsa
de dr det vet man ju inte. Men TietoEnator och WMdata har gjort nagon sadan hir liten
undersokning, som bog gar att fa tag pa om man soker lite granna pa nitet. Eller om det var
nagon annan av de hir stora leverantorerna, jag har sett nagon fran forra aret, men jag kommer
inte ihag exakt nu, men dir vad jag kommer ihag, det man var mest intresserad av nir det giller
e-tjdnster var ju sidana som skulle underlitta vardagen. Att ha man barn pa dagis att man kan
kommunicera vad giller 4ndringar vad giller schema och sadant. Eller skolan att man kan ha
kontakt med ldrare och skolan och sa vidare pa ett enkelt sitt, det 4r en de tjinster man gima
skulle se.

Hanna — Digitala klyftor, upplever Ni och Er organisation nagon form av digitala klyftor
nar det galler begreppet 24-timmarsmyndigheten?

Susanne - Nu stille du fragan lite konstigt, om vi upplever i var organisation klyfter nir 24-
timmarsmynigheten? De digitala klyftorna uppstar ju kanske snarare da hos allminheten...

Hanna — Det ar det vi menar...

Susanne - Vi 4r medvetna om att det kan uppsta digitala klyftor och bland annat sa har ju
statskontoret drog igang for manga ar sedan den hir hem-pc-reformen for att forebygga digitala
klyftor, men sedan finns det ju fortfarande och sedan... 24-timmarswebben, alltsa vigledningen
24-timmarswebben, den ir ju ocksa da en vigledning for att undvika de hir digitala klyftorna
eftersom man dir talar om hur man ska, alltsa ger riktlinjer for hur webbplatserna ska utformas
for att alla ska kunna anvinda dem pa ritt sitt om man dr synskadad, horselskadad och da alltsa
att man ger informationen pa olika genom olika kanaler pa webben, men sedan finns det ju en
annan digital klyfta som ni kommer in pa som jag forstar ert arbete handlar om och det dr de som
inte har mojligheten eller forutsittningar till att anvinda Internet Over huvudtaget och datorer
Och vilka mojligheter som de da har att fa offentlig service. Och som sagt var det ir fortfarande,
sa fortfarande 4r det sa att vi i den hir forstudien i kanalstrategier det 4r ju just precis det som vi
ska undersoka och se vad kan vi gora for att frimja den hir utvecklingen sa att det inte uppstar
den typen av digitala klyftor.

Hanna — Precis men sedan handlar vart arbete dven om de medborgare som inte kinner
sig trygga nog att anvinda webben som en tjanst. Hur hjalper man dem?

Bo - Som vi resonerar da, det dr ju det, om man nu kan ldgga de stora volymerna av vanliga
enkla administrativa drendena som folk har mot myndigheter pa en webbaserad 16sning da, det ar
det kanske 80 % som anvinder sig av den mojligheten och det kommer sikert att oka lite granna.
Och har man da en sadan/far en sadan utveckling sa bor man samtidigt fa over lite mojligheter att
satsa resurser da pa att kanske ha lite mer personlig service mot dem som inte kan anvinda det
hir eller inte kdnner sig trygga nog. Sa att man kan gora en bra front-office-organisation med
personlig service f6r dem som behover det.

Hanna - Tanken ar val inte att personlig service helt ska forsvinna utan att den anda ska
finnas tillganglig men att man forhoppningsvis ska kunna avlasta den och istillet ta de
enkla drendena ute pa webben?

Susanne - Det finns ju en annan typ utav personlig service 4n den service som man har i
dagslidget, som inte 4r webbaserad och det dr ju att medborgaren far stod och hjilp med att utfora
sitt Arende pa webben, att det finns stillen att ga till med personlig service men det dnda ir pa
webben som idrendet utfors. Eller att man ringer, och den man ringer till tar upp ens drende pa
webben och hjilper en att fylla da via telefon. Det finns ju flera mojligheter, den typen av
personlig service tycker jag siger jag... borde Oka faktiskt, men det innebir ju inte att... personlig
service idag ligger mycket mera pa ren pappershantering, men att i sa bor det hir IT-stoédet, om
det nu 4r webbaserat IT-stod, vara grunden dven for den personliga servicen och for
telefonservice och da kan man stddja medborgarna ocksa som kidnner sig osiker att kanske sjilv
borja anvinda webben och si.

Bo - Vi ser det lite sa da att man ska kunna anvinda samma system da, att for en handliggare att
man har handliggarstdd i den hir webbaserade 10sningen sa att 4r man om man sitter i front-
office eller vad man nu skulle kalla det, och hjilper till da sa kan man ju fylla i da sa att man far
in sjilva drendehandliggningen pa samma sitt som att medborgaren sjilv sitter och kor det pa
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nitet, for det underlittar ju da om man ska rationalisera verksamheten sjidlv och fa enklare
rutinerna da maste man ju ha handliggarstodet pa ungefir samma sitt att man far in alla
uppgifter i samma system.

Hanna - Har Ni som organisation tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del
av befolkningen som inte har den kunskap som krivs for att hantera datorer och
Internet respektive de som inte kinner sig trygga nog att kunna utfora sina drenden pa
elektronisk vag?

Susanne - Alltsa i utvecklingsprojektet pa Sverige.se sa har vi pratat om det hir och nir vi har
diskuterat lite grand fragor kring hur Sverige.se kommer se ut om tre ar t.ex.. Sa har den hir
delen funnits med att det borde finnas dven en mera utvecklad professionell telefonservice t.ex.
For at guida medborgaren da via Sverige.se. Men nagra handlingsplaner tror jag inte at det finns
annu sa linge.

Hanna — Det finns ingen generell handlingsplan heller da?
Susanne — Generell? Du menar for som man tagit fram generellt for forvaltningen?

Hanna - Ja

Susanne - Nej alltsa den enda handlingsplan egentligen som finns 4r ju det forvaltningspolitiska
handlingsprogrammet, dir finns ju de hir tydliga forvaltningspolitiska malen uttalade, jag nimnde
tidigare de handlar om service och som handlar om demokrati och som handlar om effektivitet,
sa det dr ju det som 4 regeringens handlingsprogram sa att siga.

Bo - Har ni sett det foresten?

Susanne - Har ni det?

Pernilla & Hanna - Nej

Susanne - Det kan ni fa om ni gar ut pa statskontorets hemsida, eller 24-timmarsmynidgheten.se
Hanna - Hur ser Ni pa sikerhetsaspekten nar det galler 24-timmarsmyndigheter?

Bo - Snacka om... det dr ju ocksa ett jittestort jobb som vi har varit med om dnda sedan man
borjade resonera kring utvecklingen av e-tjdnster. For just den hir aspekten ir ju otroligt viktig
och vi har ju varit med di i resonemanget om vilken typ av sikerhet man ska anvinda och dir
ser vi ju da att man utvecklar gemensamma sikerhetslosningar. Sa att inte medborgarna maste ha
en massa olika typer av sikerhetskoder och sant for att komma in i olika system sa vi har byggt
pa att vi i vara upphandlingar har da antingen ett mjukt eller ett hart certifikat. Vi har da dels har
vi handlat upp e-ID-utfirdar-tjdnster eller de som gor det dvs. det 4r bankera framfor allt som
utfardar det hir de mjuka certifikat som man da laddar ner pa sin egen dator och jobbar utifran
det. Det harda sitter ju da som chip pa ett kort som man da matar in i en kortldsare och det ir ju
ett alternativ men vad vi har forsokt sdga dr och gora ir ju att man ska kunna anvinda de
vanligast forekommande legitimationerna dvs. de som bankerna anvinder dven for tjinster som
finns inom myndigheter eller kommuner.

Hanna - Sa ni haller pa att ta fram nagon form av gemensam losning, sa att man skulle ha
nagon form av elektroniskt korkort som man kan identifiera sig med pa Internet?

Bo - Tagit fram och tagit fram, vi har ju jobbat utifran de forutsittningar som finns det hir finns ju
redan. Alla kan ju ga in pa sin bank och ladda ner ett elektroniskt ID.

Hanna — Ja jo, det vet vi om men jag funderar pa om det finns nagon plan pa en
gemensam lésning

Susanne - Man vet inte riktigt vilken vig man ska ga dir dnnu, faktiskt. Det har gatt lite i star det
hir i och med att bankerna inte anvinder sjilva for sina kunder de certifikat och de e-
legitimationer som vi har specificerat att upphandla och teckna ett bra avtal med bankerna pa sa
att det finns en osikerhet kring den fragan just nu men man jobbar pa det.

Bo - Sedan tror vi att det 4r lite sa hir ocksa att om man nu just tar erfarenheterna fran bankerna
da som tidigt borjade med e-tjanster for sina kunder, de startade ju redan i borjan av 90-talet med
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utvecklingen dir och hade vil firdiga tjanster i mitten av 90-talet men de som nyttjade de
tjdnsterna under mitten 90-talet var ju vildigt fa sa att deras utveckling gick ju vildigt valdigt
sakta, och det var ju forst for 5-6 ar sedan som det blev en riktigt ordenlig anvindning i e-banker
och sa och det ir vil lite granna den hir typen av tjdnster ocksa att innan man har blivit van vid
den hir typen av tjanster och borjar se att det mycket enklare sa kommer det att ta tid. Man maste
ju sidlja in de hir tjinsterna till dem som ska anvinda dem. Men da nir det giller just det hir med
sikerheten och legitimationen, men dir 4r det som Susanne siger att i och med att bankerna inte
sjalva har borjat anvinda de hir legitimationerna som de faktiskt utfardar sa blir ju utvecklingen
lite trog eftersom att da har ju folk i allmédnhet inte skaffat dem, en del har ju skaffat det for att
kunna deklarera pa Internet, och det har ju gjort att det fatt en lite skjuts pa det hela, men
samtidigt 4dr det ju sd hir ocksa och det ir ju den diskussionen vi for nu da ja vad hinder sa att
sdga i nista steg efter de hir legitimationerna som finns nu da ska man gora pa ett annat sitt eller
bygga vidare pa att man har lite olika l6sningar som man kan anvinda. Eller ska vi ha ett
nationellt id-kort? De diskussionerna fors va, men vi star just nu dir da vi ska anvidnda oss av de
legitimationerna som finns pa marknaden och de ska kunna anvindas dven for statliga och
kommunala och offentliga e-tjanster, men det dr oerhort viktigt att det finns en sikerhet och dir
man da kan garantera att de tjdnster man utfor dr sikra och minst lika trygga som om man gor det
pa gammalt sitt. Det dr en otroligt viktig aspekt.

Hanna - Hur kan Ni garantera sikerheten hos Er for medborgare och foretag?
Susanne- Vi har inga sddana tjinster.

Bo — Vi har inga sddana tjanster. Men ddremot vi sjilva nér vi jobbar pa vara system internt sa har
vi ett hart certifikat for att komma in i datorn och vart intranit och sa. Vi har ju inga sadana
kundkontakter sa att siga. De som gar in till oss de gar in pa var hemsida och det ir helt 6ppen.

Hanna — Hur ar det tankt att man ska informera medborgare om sikerheten, hur pass
sakert systemet 4r? Ar det tanken att man ska gora det pa hemsida i takt med att man
infor nya tjanster eller ska man kunna hitta det pa nagot annat sitt?

Susanne — Det blir myndigheterna i samband med att man marknadsfor sina tjdnster sa talar man
om vilken sikerhet man har pa tjinsten, for vissa tjanster ricker det t.ex. att ldgga in
personnummer och ett anvindar-ID, ingen e-legitimation. Annu sa linge finns det vildigt fa
tjdnster pa Internet som kriver e-legitimation, de flesta som 4r personliga tjinster ir typ
personnummer och anvindar-ID.

Bo — En pinkod

Susanne — Ja en pinkod alltsa.

Bo — Men diremot sa tycker vi sa hir om vi tar just det dir de tjinsterna med pinkod som finns
nu det borjar ju blir ganska manga och behéva komma ihag da sjilv en massa fyrsiffriga pinkoder
for vad man ska gora det bli lite bokigt. Det bista vore ju att ha en enhetlig legitimation som att

man kan kora all de hir tjinsterna pa samma.

Hanna — Ja det blir ju lite samma system med alla de hir plastkorten som vi gar omkring
med i planboken med olika pinkoder till olika kort.

Bo — Ja visst och det 4r ju det vi vill komma bort ifran och gora nagot mer enhetligt dir. Men det
dar tar vil lite tid det ocksa men sa smaningom kanske vi kommer dit.

Hanna — Problemet ar ju lite att eftersom kommuner och landsting haller pa att jobba
upp sina egna léosningar sa liinge sa kan man ju tanka sig att det i framtiden kommer att
bli ratt sa manga spridda 16ningar trots allt.

Bo — Ja tyvirr sa kan det kanske bli det, men det 4r ju nu, nu har vi chansen att forsoka jobba for
att kanske fa en mer enhetlig 16sning. Och borjar kommunerna jobba mera tillsammans i sambruk

sa kanske man 4nda gar in mer mot gemensamma losningar, det hoppas vi.

Hanna - Ar det upp till varje myndighet att sjilva avgdra hur sikerhetsaspekten ska
fungera? Eller finns det generella direktiv fran hogre instanser?

Susanne - Vilken sikerhet man har till for de olika tjansterna 4r upp till myndigheterna sjilva ja.
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Hanna - Hur skulle Ni hantera elavbrott och liknande katastrofer om sadant skulle uppsta
om samhallet mer eller mindre ska 6verga till elektroniska tjinster?

Susanne — Du menar avbrott och sant?

Bo — Den fragan diskuterade jag och Susanne igar och det dir 4r ju en jittebra fraga. Vara system
gar ju ner direkt alltsa nir strommen inte finns va, de ir ju otroligt sarbara.

Susanne — Det finns tva myndigheter som jobbar med de hir fragoma det dr Post och
Telestyrelsen (PTS) de har incidentfragan pa sitt bord. Och sedan 4dr det KBM
(krisberedskapssmyndigheten) som utarbetar handlingsplaner for olika krissituationer bland annat
sa hdller de pa med “hur ska man informera vid sadana hir katastrofer och sa”, jag vet inte om
det PTS eller KBM som har just "vad hinder om nitet gar ner” men nagon av dem kan ni lyssna
med.

Bo — Men i det liget som vi far da, elavbrott eller andra katastrofer sa dr det nog inte manga som
kor pa de hir tjansterna heller. Da dr det vil andra saker man maste klara forst va. Men da dr det
vil helt givet att ett elavbrott innebir att alla de hir tjansterna gar ner, och sedan far man ju
hoppas pi att de som da har tjdnsterna i sina system, att man dir da har en backup si att man
inte forlorar information som man redan har. Man far ju sikert acceptera att hinder det elavbrott
eller katastrofer da gar tjinsterna ner alltsa. Sedan far man kora igang dem igen nir man har fatt
det att fungera nagorlunda.

Susanne — Alltsa nu kér man ju mycket med sddana hir master och wireless och sant dir, jag vet
inte om det kan finnas den typen av backupssystem?

Bo — De gar ju ocksa ner sa smaningom for att de ir ju ocksa stromforsorjda.
Hanna — Precis
Susanne — Ja det 4r dom ju ocksa ja.

Bo — Jag kommer fran Uppsala och da hade vi ett totalt bortfall i alla telekommunikationer f6r
vissa leverantorer for ett antal ar sedan. Det berodde pa att en teleperson i centrala Uppsala dir
forsvann strommen och sedan hade man inte tillrickliga system for att tala om att reservelen
ocksa anvindes upp. Och sa gick hela den stationen ner och da var i stort sitt hela Uppland utan
telefonforbindelse och det tog faktisk ett tag att fa igang det hela, men det gick ju sa smaningom
det ocksa. Med problemet sadana hir ganger 4r ju om det 4r akuta sjukdomsfall som man inte far
fram nagon hjilp till och om man bygger upp mycket av de systemen, larmsystemen pa modern
teknik, dven om det inte dr tjanster som sadana, sa byggs ju det hela tiden ocksa med datasystem.

Susanne — Jag tror ocksa att de som vet det hir bist 4r nog de stora sjukhusen darfor de maste ha
nagon sadan hir backup om det sker elavbrott.

Bo — och sedan SOS-centralen och sadana... egentligen skulle ni prata lite mer med dom som
liksom lite mera direkt haller pa med den hir verksamheten. Kollar ni med PTS och KTM de
jobbar med nationella handlingsplaner.

Susanne - Och tar hand om ocksa om det skulle intriffa PTS gor ju det, hantering av...

Hanna - Vilka framtidsvisioner ser Ni som organisation pa utvecklingen av 24-
timmarsmyndigheter (hur kommer den personliga servicen att paverkas)?

Susanne — Framtidsvisioner, det 4r ju det med utveckling av en modern effektiv forvaltning, alltsa
jag vet inte, framtidsvisionen 4r ju att det ska finnas en bra service till medborgaren nir det giller
offentliga tjanster, man ska ha professionell och... ja det ska priglas av professionalism och man
ska ha IT som ett stdd for offentliga tjanster och sa vidare.

Bo — Man far ju sidga att vi har en del sadan hir da visioner om att man som medborgare bara ska
kunna bara ta en kontakt och fa hjilp m sitt drende, 4ven om drendet beror flera myndigheter sa
ska man inte sjidlv behova ta kontakt med andra utan det ricker med att man gar in pa ett stille
sa skoter myndigheterna sa att sdga sinsemellan den samordnings som behovs.
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Sedan har vi ju en annan sak ocksa som vi pratar vildigt mycket om, det dr att fa over alla enkla
administrativa drenden till tjinster som man kan skota sjilv dd inom myndigheter och kommuner
och landssting far sa att siga storre mojligheter att 4gna sig at de viktigare fragorna dn att kopa
administrativa tjinster som 4r ganska enkla. Sedan har vi gjort lite undersokningar och siger nog
och kan nog sta for det ocksa att de flesta av alla myndighetskontakter som folk har 4r enkla, 80
% brukar vi sdga dr sadana tjdnster som man kan gora till e-tjdnster av. Sa gor man det sa far man
ju mojligheten att kvalitetsmissigt gora ett bittre jobb nir det giller de andra 20 % som 4r svarare.

Susanne — Samtidigt som det 4r viktigt att utveckla den personliga servicen dven for de enkla
arendena sa maste det finnas stod for de medborgara som behover det. Personligt stod for att
gora drendena. Sa att man far ju inte bara automatisera utan att ge mojligheten att ocksa ge
personligt stod.

Hanna — Det ar ju ett sarbart system och man maste ju kunna fa personlig service om
systemet skulle ga ner.

Susanne — ocksa ja

Bo — Ja visst men sedan kan man ju siga sa hir ocksa att om vi far bort da 80 % av de enkla
arendena sa har vi sikert tid att klara av bade de svarare 20 % och de som inte klarar av att skota
sina enkla drenden sjilva pa webben.

Hanna — Man kan ge mer kvalificerad hjalp?

Bo & Susanne — Ja precis.

Hanna - Finns det nagot Ni vill tilligga? (Kinner Ni att det 4r nagot viktigt vi glomt?)

Bo & Susanne — Ne;.

Hanna - Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?

Susanne — Det gar jittebra.

Bo —Ja men det dr vil sjalvklart att ni far gora det. Och sedan sa skulle vi vara vildigt
intresserade av att se resultatet av det ni gor ocksa.

Hanna — Sjilvklart kommer Ni att fi varsitt ett exemplar nir den ar klar!

Susanne — Foresten jag har en grej som jag tinkte pa det hir ett informationssambdille for alla
som ni har tagit upp i en fraga, det 4r ju niringsdepartementen som har den det ir IT-
propositionen, IT-proppen som den kallas for det har ju de senaste IT-propparna hetat ett
informationssambdille fér alla. Och de handlar vildigt mycket om den hir bredbandsutbyggnaden
att vi ska skapa en infrastruktur med bredband som gor det mojligt att alla ska kunna nyttja ... det
ar en liten annan vinkel 4n det vi haller pa med hir, vill ni veta mera om den, den propositionen
finns pa niringslivsdepartementets alltsa regeringskansliets webb alltsa jag tror att man kan soka
den pa just ett informationssambdille for alla.

Hanna — Precis, vi har hittat den och kollat pa den.
Susanne — Ja, det star ju vildigt mycket om bredbandsutbyggnaden.

Bo - ... men sedan haller ju niringslivsdepartementet pa att arbeta pa en ny IT-propp som enligt
planerna ska komma i juli i ar.

Susanne — och det 4r ju den hir IT-politiska-strategigruppen som ger underlag for den, den de
har ocksa en webbplats den hittar ni pa 24-timmarsmyndigheten.se.

Hanna — Bra!
Hanna - For att sakra Er och Era organisations uppgifter kommer vi att nar
transkriberingen ar klar att via e-post skicka den till Er sa att Ni kan bekrifta att

informationen ir korrekt uppfattad. Det ger dig 4ven en mojlighet att ta bort information
som vi eventuellt inte far lamna ut.
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Bo & Susanne — Ja oke;j.

Hanna - Ar det méjligt for oss att anvinda oss av Era namn och Er organisations namn i
varan slutgiltiga uppsats?

Bo & Susanne — Ja visst det dr klart ni far gora det!

Hanna - Slutligen vill vi tacka for att Ni tog Er tid och stallde upp pa var intervju, vi
kommer sjalvklart att skicka var fardiga uppsats till Er.

Bo & Susanne — Tack ska ni ha sjidlva och lycka till med resten av jobbet!
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Bilaga 8— Enkdtstudie med Arne Granbolm 26/4 2005

Syftet med uppsatsen ar att ta reda vad for handlingsplan statliga och kommunala
myndigheter har tagit fram f6r att hantera de grupper som stills utanfor fenomenet 24-
timmarsmyndigheten pa grund av att det faktum att de inte har den trygghet och
kunskap som kravs for hantering av datorer och Internet

Du kan nir som helst dra dig ur om du skulle vilja det.

Kan du borja med att presentera Dig vid namn och vilken position Du besitter inom din
organisation?

Arne Granholm, kanslirad, arbetar i den grupp som ansvarar for firdigstillandet av en IT-
proposition till sommaren 2005.

Definition av digitala klyftor: Digitala klyftor beskrivs i allmdnhet som en skillnad mellan de
som har tillgang och kan anvinda den senaste informationsteknologin och de som inte har det.

Upplever Du och Din organisation nagon form av digitala klyftor nir det giller begreppet
24-timmarsmyndigheter? Motivera.

Var uppgift dr att formulera en politik och atgirder for att forverkliga denna politik, bl.a. nir det
giller digitala klyftor. Vi tror att det finns stora skillnader mellan olika grupper, sirskilt mellan
unga och gamla, personer med olika inkomst samt mellan olika etniska grupper, den sistnimnda
skillnaden verkar dessutom ha 6kat under 2000-talet.

Hur arbetar ni for att atgarda detta?

Den viktigaste atgirden f.n. 4r hemdatorformanen, dvs. det 4r skattetekniskt formanligt att hyra
hemdator via arbetsgivaren. Den reformen utreds just nu — dess frimsta problem ir att den inte
alls gynnar dem som star utanfor arbetskraften. Vad vi i 6vrigt gor for dem som drabbas av den
digitala klyftan bereds f.n. infor den kommande IT-propositionen — vi vet f.n. inte hur mycket
regeringen har rad att gora

Har Ni som organisation tagit fram nagon handlingsplan for att hantera den del av
befolkningen som inte har den kunskap som kravs for att hantera datorer och Internet
respektive de som inte kinner sig trygga nog att kunna utfora sina arenden pa
elektronisk vag?

Personligen har jag suttit med i en arbetsgrupp vid Justitiedepartementet som utarbetat ett
program mot digitala klyftor.

Hur ser denna plan ut? Vad gar den ut pa?

Den gar att bestilla fran Justitiedepartementet, den heter Forslag till strategi for att minska de
digitala klyftorna. (Ju 2002:E). Om ni gar in pa regeringens hemsida (www.regeringen.se) och
letar er fram till Justitiedepartementets demokratienhet eller publikationer om demokrati sa lir
den ga att hitta (jag misslyckas vanligen nir jag forsoker hitta den). Hor av er om ni gar bet pa
detta, sa ska jag forsoka hitta den pa webben at er.

Finns det nagon generell handlingsplan framtagen for alla statliga och kommunala
verksamheter som vill bli 24-timmarsmynigheter? Varfor? Varfor inte (Pett
informationssambhiille for alla” ar tanken)?

Staten har en allmin vision om att allt som kan ske elektroniskt ocksa skall gora det. Men det dr
upp till varje statlig myndighet att gora vad de kan. Statskontoret har i uppgift att stodja
myndigheterna i detta och att foélja upp vad som hinder.

Nir det giller kommuner och landsting finns inte samma tydliga vision och genomfoérandemodell,
men det har hint ganska mycket 4nda. 24-timmarsdelegationen (i vars kansli jag dr bitridande
sekreterare) har gjort vissa Oversikter 6ver vad som hint. Statskontoret producerar detaljerade
beskrivningar av vad som hint.

Far vi aterkomma om det skulle vara nagot vi behover utveckla?

Ja
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Ar det méjligt for oss att anvinda oss av Ditt namn och Din organisations namn i varan
slutgiltiga uppsats?
Ja

For att sikra Dina och Din organisations uppgifter kommer vi att nir transkriberingen ar
klar att via e-post skicka den till Er sa att Ni kan bekrifta att informationen 4r korrekt

uppfattad. Det ger dig dven en mdéjlighet att ta bort information som vi eventuellt inte far
limna ut.

Slutligen vill vi tacka for att Du tog Dig tid och stiallde upp pa var intervju, vi kommer
sjalvklart att skicka var fardiga uppsats till dig.
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