EKONOMIHOGSKOLAN

Lunds universitet
Institutionen for Informatik

Nytta och etik med E-Government

En undersékning kring e-delegationens forslag om
’Mina sidor for privatpersoner”

Kandidatuppsats, 15 hdgskolepoang, INFKO1 i informatik

Framlagd: 2011-06-10
Forfattare: Fredrik Jénsson
Dunja Milic
Handledare: Claus Persson
Examinator: Bjorn Johansson

Hans Lundin



Abstrakt

Titel Nytta och etik med E-Government: En undersékning kring e-
delegationens férslag om ”Mina sidor for privatpersoner”

Forfattare Fredrik Jonsson
Dunja Milic

Utgivare Institutionen for informatik

Handledare Claus Persson

Examinator Hans Lundin, Bjorn Johansson

Publiceringsar 2011

Uppsatstyp Kandidatuppsats

Sprak Svenska

Nyckelord Nytta, Etik, E-férvaltning, E-government, E-tjanster,

Myndighetssamverkan, Sjélvbetjaning, 1T-klyfta,
Myndighetsutdévning, Sakerhet och integritet

Abstrakt

Idag erbjuder Internet valdigt stora majligheter for allmanheten. Medborgare kan halla sig uppdaterade
om vad som hander i landet och i omvérlden, de kan ta hand om sina angelagenheter via elektroniska
tjanster och halla kontakten med sina vanner via sociala medier. Undersokningar har gjorts och gors
om fenomenet e-government dar myndigheter ska kunna erbjuda tjéanster och information elektroniskt.
Mojligheterna ar manga och myndigheter anvander sig mer och mer av e-tjanster. Idag finns det ett
stort antal e-tjanster utspridda hos manga myndigheter och det finns information utspridd pa lika
manga platser vilket gor att medborgare inte har nagon 6versikt éver vad som finns och kan inte
utnyttja alla fordelarna med de hér tjansterna. Ett férslag som e-delegationen har kommit med &r en
tjanst som kallas Mina sidor for privatpersoner dar de vill samordna e-tjanster, information och
kontakt pa en plats for medborgaren. Var studie handlar om det har forslaget, vilken nytta tjansten kan
ge medborgare och myndigheter och dven vilka hinder och nackdelar som finns med en sadan tjanst.
Syftet var att gdra en kvalitativ studie kring &mnet och kunna identifiera nytta och etik med e-
government. Vi intervjuade tre olika myndigheter med insikt i e-foérvaltning och jamfér och analyserar
med litteratur om &mnet for att kunna belysa nytta och etik med en tjanst som Mina sidor for
privatpersoner. Studiens slutsats visar pa konkreta nyttor som forenklad kontakt med myndigheter
med en gemensam portal, automatisering av uppgifter och tjanster, och sjalvbetjaning med e-tjanster
med tjansten Mina sidor for privatpersoner. Studien belyser dven etiska aspekter kring e-forvaltning
dar myndighetssamverkan, sékerhet och integritet, myndighetsutévning och en IT-klyfta identifieras
och analyseras.
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Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

1 Inledning

1.1 Bakgrund

| Sverige och manga andra lander hanterar medborgare sina angelagenheter pa olika satt. Med
teknologins frammarsch har fler hanteringsmojligheter uppenbarat sig. Medborgare kan skota
sina angelégenheter elektroniskt i storre utstrackning och kommunicerar allt mer genom
elektronisk media. Vi kan idag exempelvis betala rdkningar via e-fakturor och kommunicera
med vara vanner via facebook(Findahl, 2010).

Den elektroniska utvecklingen har lett till nya mojligheter att utforska, vilket leder oss till
bakgrunden till var undersokningsidé som grundar sig i nyheten om e-delegationens forslag
Mina sidor for privatpersoner. Uttrycket “mina sidor” &r ett namn som manga webbportaler
idag anvander for kundens privata inloggningssida pa deras tjanst, dar kunden forses med e-
tjnster och kan registrera individuell information(24-timmarsdelegationen, 2005a). Det ar
oftast en myndighet som ensam erbjuder sina tjanster via sina portaler(24-
timmarsdelegationen, 2005a).

Forslaget innebar en samordning av e-tjanster berérande privatpersonen som ofta finns pa
myndigheternas portaler under “mina sidor” och kan innebéra en samordnad portal
tillhandahallen av samverkande myndigheter med privat inloggning for varje medborgare dar
de har sina angelagenheter och kan enkelt komma i kontakt med kommuner, landsting och
myndigheter(E-delegationen, 2010). Sammanfattat innebar forslaget att samverkande
myndigheter skapar en portal dar medborgare kan na tjanster, information och kontakt via sin
individuella inloggning pa portalens mina sidor, dvs. Mina sidor for privatpersoner(E-
delegationen, 2010).

Forslaget Mina sidor for privatpersoner kan beskrivas som en e-parm, istallet for din parm
med dina angelédgenheter dar hemma har vi en e-parm via webbportalen. Syftet med tjansten
ar att forenkla for privatpersoner att hitta och utfora tjanster samt att fa en god 6versikt 6ver
sina angeldgenheter(E-delegationen, 2010). Tjansten ska vara anvandbar och tillganglig och
gjord pa ett sadant satt att den mojliggor myndighetssamverkan(ibid).

Ett exempel e-delegationen tar upp som en forebild fér myndighetssamverkan till
privatpersoners fordel &r webbsidan verksamt.se. Sidan finns till for att starta och driva
foretag och det ar Bolagsverket, Tillvaxtverket och Skatteverket som samverkar och
tillsammans driver sidan. (Bergsten et al. 2010)
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Verket for Forvaltningsutveckling(Verva) hade hand om svensk férvaltningsutveckling tills
avvecklingen i december 2008. Darefter tog e-delegationen dver regeringens handlingsplan
for e-forvaltning, vars mal &r:

”Malet for e-forvaltningsarbetet &r att det ska vara sa enkelt som mojligt for sa
manga som majligt att utéva sina réattigheter och fullgéra sina skyldigheter samt
ta del av forvaltningens service. ” (Finansdepartementet, 2009, s. 2)

E-forvaltning eller elektronisk forvaltning innebar att administrera och utveckla
anvandningsomraden for e-tjanster dar de kan forbattra effektiviteten och vélfardsupplevelsen
for saval privatpersoner som myndigheter(Ericson, Lindell & Nordfors, 2006).

Det internationella begreppet e-government, precis forklarat med Ericson, Lindell och
Nordfors(2006) definition, har diskuterats febrilt Iange runt om i varlden men har ingen enad
definition. Gronlund(2001) forklarar e-government som anvandningen av IT for att fa enkel
tillgang till information och snabba hogkvalitativa tjanster samt medborgarnas méjlighet till
interaktion med myndigheter och deltagande i demokratiska processer.

En annan forklaring ar att e-government ar ett samlingsnamn pa utvecklingen av offentlig
elektronisk forvaltning varlden éver och kan beskrivas med hjalp av begreppen e-tjanster, e-
forvaltning och e-demokrati. Med e-tjdnster menar vi offentliga tjanster som utfors
elektroniskt dar anvandaren sjélv kan utfora sina arenden. E-demokrati innebdr medborgarnas
inflytande och deltagande i politiken. (Ericson, Lindell & Nordfors, 2006)

En definition av e-government som instammer med tidigare ndmnda forklaringar &r att; e-
government ar anvandandet av IT for att mojliggora och forbattra effektiviteten pa tjanster
som regeringar erbjuder till medborgare, anstéllda, féretag och myndigheter. (Belanger &
Carter, 2005)

Som definierat riktar sig e-government till medborgare, anstéllda, féretag och myndigheter
och Belanger och Hiller(2001) delar upp e-government till sex olika e-government typer. E-
delegationens forslag Mina sidor for privatpersoner beror tre av dessa eftersom forslaget ar
for medborgare och myndigheters interaktion i forsta hand. De tre e-government typerna &r:
myndigheter till myndigheter(G2G) som innebar myndigheters inre samarbete, myndigheter
till medborgare(G21S) som innebar tillnandahallning av tjanster eller information och
slutligen myndigheter till medborgare i politiska frdgor(G2IP) som innebar relationen mellan
myndigheter och medborgare i den demokratiska processen. (Belanger & Hiller, 2001)

De tre olika varianterna av e-government som beskrivs tydligare i kapitel 2 visar svensk e-
forvaltnings 6vergripande och potentiella utvecklingsomrade. Men som Gronlund(2001)
uttrycker ar e-government ett ganska outforskat och outnyttjat omrade.

"I historien bakom EG kan man hitta en rad politiska initiativ och en IT-bransch
som lange sett den offentliga sektorn som ett omrade dér IT-utnyttjandet inte natt
sin fulla potential.” (Gronlund, 2001, s. 25)



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

Men nu ar situationen fordndrad och e-delegationen har som tidigare ndmnts tagit over arbetet
med svensk e-forvaltning. Férutom Mina sidor for privatpersoner gjorde e-delegationen 2010
forstudier om; E-arkiv och e-diarium, E-tjanst dver naringsidkare och Tjénstekatalog. De
projekt som e-delegationen har prioriterat ar de som; férenklar och skapar nyttor fér manga,
sparar kostnader, ger béattre kvalitet och snabba resultat. (E-delegationen, 2010)

Tjansten Mina sidor for privatpersoner ska alltsa skapa nytta for manga. Dessa nyttor ska
bidra till ett battre och effektivare samhélle med forenklad kontakt med myndigheter,
kommuner och landsting. Det har vi forstatt utifran olika forklaringar. Men néar vi laser om
fordelarna undrar i alla fall vi om den 6kade anvandningen av IT som tjansten innebér &r sa
bra som det later eller om det finns aspekter som inte betankts och kommer uppenbara sig nar
tjansten ar i bruk och istallet hamma vart samhalle.

1.2 Problem

Det finns idag pa manga olika webbplatser flera myndigheter som enskilt erbjuder e-tjanster.
Detta har forenklat for manga, saval myndigheter som medborgare. Eftersom Mina sidor for
privatpersoner kommer innebéra att myndigheter samarbetar fragar vi oss vilken nytta detta
ger, alltsa om de fordelarna tjansten generar motsvarar myndigheternas och medborgarnas
behov pa ett tillfredstallande vis. Men det far oss ocksa att fundera pa olika etiska aspekters
paverkan pa forslaget som sakerhet, integritet och fortroende samt om tjanstens nyttor nar
hela samhéllet. Detta resonemang leder oss till vara tva huvudfragor och en underfraga:

1. Vad &r den avsedda nyttan med mina sidor” for myndigheter och medborgare sett ur
ett myndighetsperspektiv?
2. Vilka etiska aspekter kan identifieras kring samordning av myndighetsfunktioner och
samarbete med medborgare?
a. Nar tjanstens nyttor alla medborgare?

Som fragorna visar, undersoker vi nytta och etik med Mina sidor for privatpersoner, som vi
tidigare beskrivit innefattar tre av de existerande e-government typerna. Vart forhallningssatt
till nytta och etik kan beskrivas som fordelar och nackdelar med e-government. Vid
efterforskningarna om fordelar gick vart tankesatt kring vad myndigheter och medborgare
egentligen har behov av, vilket ledde oss till begreppet nytta som definieras som den
behovstillfredsstéllelse manniskor har(Nationalencyklopedin, 1994). Vi anvande samma
tankesétt nar vi undersokte vad nackdelar med Mina sidor fOr privatpersoner och e-
government ar och slutsatsen vi kom fram till var att nackdelarna ar till stor del etiska, som
kommer beskrivas tydligare i kapitel 2.3, darfor anvander vi begreppet etik i fragestallningen.



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats &r att finna konkret nytta med e-delegationens forslag Mina sidor
for privatpersoner och om hela samhéllet kan ta del av nyttorna. Dessutom vill vi identifiera
svarigheter kring samordning av myndighetsfunktioner och etiska fragor kring en sadan
samordning.

1.4 Avgransningar

Av de olika e-government berér vi G2G, G21S och G2IP och avgransar oss ifran G2BC
(myndigheters relation med foretag dar foretag ska pa ett enkelt satt komma i kontakt med
myndigheterna), G2BMKT (online transaktioner mellan féretag och myndigheter, dér det ofta
involverar anskaffning av entreprendrer eller tjanster av myndigheter), och G2E (relationen
mellan myndigheter och anstéllda, dar G2E kan vara ett verktyg for kontakt, kommunikation
och informationsspridning om exempelvis l6ner och semester).

Vi inriktar oss pa myndigheters samverkan och deras samarbete med medborgare som
inkluderar kommunikation och tjanster(G21S), deltagande i politiska fragor(G2IP) och
samarbete mellan myndigheter(G2G). De héar forklaras ytterligare i kapitel 2.1.

Var undersokning tar fokus i att belysa myndigheters syn pa nytta for saval medborgare som
myndigheter. Vi avgransar oss ifran medborgares egen syn, dels darfor att det ar intressant att
se hur myndigheter ser nytta for medborgare men framforallt for att vi vill ha expertasikter.
Dérfor gors hela undersékningen i ett myndighetsperspektiv.
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2 Litteraturgenomgang

Huvudfragorna vi beskrev i problemstallningen pekar pa vilken teoretisk bakgrund vi behdver
for att undersoka omradet. Forsta fragan handlar om vilken nytta tjansten Mina sidor for
privatpersoner ger myndigheter och medborgare. For att undersoka nyttan kravs en teoretisk
insikt i e-governments majligheter samt vad som kravs av tjansten for att fa allmanhetens
fortroende for maximal anvandning. Andra fragan handlar om etiska aspekter kring
samordning av myndighetsfunktioner och samarbete med medborgare. For att undersoka detta
kravs insikt i risker, integritets och sakerhets fragor. Den teoretiska grunden behandlar dven
teori for att svara pa delfragan till andra huvudfragan som undersoker ifall alla medborgare
kan ta del av tjanstens nyttor.

For att undvika forvirring kring begreppen och definitioner om e-government och e-
forvaltning, anvéander vi for enkelhetens skull e-government konsekvent i resterande del av
var rapport.

2.1 Nyttoaspekter pa E-Government

Anvéndning av informations och kommunikations teknologier(IKT) i offentlig forvaltning
och politisk beslutsfattande ar vad som kallas e-government. E-government ses som ett
instrument for att 6ka effektiviteten av offentlig forvaltning, forbattra de offentliga tjansterna
och starka 6ppenheten och insynen i politiska processer. (Von Haldenwang, 2004)

VVon Haldenwang(2004) menar att en hojning av den interna effektiviteten inom
myndigheterna kan spara skattebetalarnas pengar. Ett exempel ar att e-government kan
automatisera och férenkla arbetsprocesserna vilket kan leda till omfordelning av
anstallda(ibid).

Forbattringar IKT kan ge offentliga tjanster;

e Samla och tillhandahalla information. Genom att bygga natverk, integrera och samla
data fran olika databaser och samla information fran Internet ékar statens mojlighet for
att vara en stark informationskalla(VVon Haldenwang, 2004).
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e Samverka med privata aktorer. IKT kan forbattra medborgares kommunikation med
staten och forenkla atkomsten av tjanster som effektiviserar samverkningen.(ibid)
e Omorganisering i utforandet av offentliga tjanster. Stod for online transaktioner. (ibid)

E-Government ar som tidigare beskrivit ovan och i kapitel ett anvandande av
informationsteknologi fér regeringar att tillhandahalla offentliga tjanster till medborgare,
anstéllda, foretag och myndigheter(Belanger & Carter, 2005).

En mer ingdende forklaring gjorde Belanger och Hiller(2001) i deras rapport, dar de forklarar
de existerande e-government typerna. FOr att belysa nyttor med implementering av e-
government maste de beskrivas i varje typ for sig. Forklaring om de olika e-government med
deras forvantade nyttor foljer har:

Government delivering Services to Individuals (G21S) innebar en direkt kommunikation
mellan myndigheter och medborgare och erbjudandet av tjanster och information. Det kan
vara informationsbeskrivning 6ver exempelvis medicinska fordelar. Vid kommunikation med
myndigheter kan medborgare fa tillgang till viktig individuell information. Den har typen av
e-government ska erbjuda transaktioner online som ska forenkla for saval myndigheter och
medborgare. Det kan vara att betala skatt eller deklarera. Integrerade myndigheter skulle
innebara atkomst till alla tjanster som myndigheterna erbjuder. (Belanger & Hiller, 2001)

Government to Individuals as Part of the Political Process (G2IP) refererar till relationen
mellan myndigheter och medborgare i den demokratiska processen. Belanger och
Hiller(2001) namner rostning online och férmagan att delta i politiska fragor online som
exempel. Aven i den har typen ar tillganglig information en viktig del som exempelvis datum
for val och tillgang till rostningsformulér. Integrering av myndigheter skulle kunna innebéra
mojligheten att anméla till rostning som “federal, state & local”, i Sverige blir det kommunalt,
landsting och riksdag. (Belanger & Hiller, 2001)

Med Government to Government (G2G) menas samarbete mellan myndigheter via nétet.
Fordelar kan vara online transaktioner, battre kommunikation och forenklade tjanster.
(Belanger & Hiller, 2001)

2.1.1 Extern och intern nytta

Med extern nytta menar vi de fordelar e-government ger medborgare och samhéllet. Extern
nytta for medborgare skapas vid enkel kontakt med myndigheter samtidigt som mojligheten
for mer insyn och aktiv delaktighet i politiska processer. Intern nytta handlar om samordning
av myndighetsfunktioner som ger exempelvis effektivare informationsforsérjning och som
underlattar informationsutbyte mellan myndigheter. IT har 6ppnat upp moéjligheter for ett fritt
informationsfléde och forenklad kommunikation mellan myndigheter och medborgare. Layne
och Lee(2001) anser att e-governments storsta fordel ar dess mojlighet att forbattra och
forenkla relationer mellan myndigheter och medborgare. Andra fordelar som IT och e-
government medf6r ar 6kad intern nytta i form av hogre organisatorisk effektivitet och extern
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nytta som i form av forbattrad serviceniva, okad medborgardeltagande och insyn i politiska
processer. (Layne & Lee, 2001)

For att oka det allmanna medvetandet och engagemanget maste medborgarna ges mojligheter
att enkelt ta del av information och &ven sjalva kunna delta. Ménniskor idag blir mer vana vid
att anvénda sig av internetrelaterade tjanster vilket gor det mer skaligt for myndigheter att
aktivt kommunicera genom Internet. Internet som kommunikationskanal skapar
forutsattningar for kommunikation och hjélper bygga upp ett storre fortroende for den
representativa demokratins styrform. Att kommunicera via natet ar ett billigt satt att nd manga
maéanniskor och rikta informationen till olika medborgargrupper. Internet har potential att
forandra och forbattra kommunikation mellan medborgare och myndigheter. Medborgare far
mojlighet att inga i dialog med andra pa natet, lamna synpunkter och paverka politiska
processer. (Gronlund, 2001)

Statistiska centralbyrans undersokning redovisar att 55 procent av personerna mellan 16 och
64 ar kan tanka sig att résta via Internet i val till riksdag, landstings- eller kommunfullméktige
och i folkomréstning om mojlighet fanns, 40 procent skulle inte féredra att rdsta via Internet
om mojlighet fanns. Resterande andel, cirka 6 procent, vet inte om de skulle foredra att rosta
via Internet. (SCB, 2001)

E-delegationen kommer fram till att en nytta som inte ndmnts tidigare att e-tjanster ar
miljovénligt. Eftersom e-tjanster tillgangliggor elektroniska blanketter sparas det papper,
vilket minskar koldioxidutslappen genom t.ex. farre posttransporter och ger mindre tryck pa
papperstillverkningen. Nyttorna e-delegationen redovisar har ar saval positivt ekonomiskt
som miljovanligt och redan 2009 deklarerade 57 % av Sveriges befolkning via Skatteverkets
e-tjanst. (E-delegationen, 2010)

Samverkningsprojektet Tillit

Exempel pa god samverkan mellan myndigheter, kommuner och landsting i e-tjanster ar det
uppmarksammade samarbetsprojektet Tillit som skapar saval intern som extern nytta. Tillit ar
ett samverkansprojekt mellan Umea kommun, Vasterbottens lans landsting och foretaget STT
System. Behovet av battre samarbete mellan kommun och landsting for att forbéattra
hanteringen av patienter ansags stort eftersom det finns en risk att patienter som blivit
utskrivna fran sjukhus aterkom flera ganger pga. brister i informationskedjan mellan sjukhus
och personal inom varden. (24-timmarsdelegationen, 2005a)

Eftersom patienter far hjalp av bade kommun och landsting, och ofta av personal fran olika
yrkeskategorier, skapas det oreda i patientinformationen. For att kunna ge basta mojliga vard
som en patient behover krévs ett tillréckligt informationsstdd tillgangligt for all involverad
personal. Darfor startades projektet Tillit som skulle skapa ett stod for
informationshanteringen. (24-timmarsdelegationen, 2005a)

Systemet som skulle utvecklas som stod for verksamheten och utformas utifran anvandarnas
onskemal organiserades i form av ett projekt som inkluderar representanterna fran de olika
verksamheterna; psykiatri, medicin, geriatrik, primarvard, kommunens bistandsbedomare,
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enhetschefer, mobila team och medarbetare inom hemtjanst. Tillsammans med experter inom
design, ekonomi, sdkerhet och sekretess och teknik skapades systemet. Det hér systemet och
samarbetet sparar tid for vardgivare genom snabbare information och mer tid kan laggas pa
patienter. Battre vardplanering och information resulterar i ekonomiska vinster for
kommunen. (24-timmarsdelegationen, 2005a)

Nacka 24

Ett exempel pa anvandandet av informations och kommunikationsteknologier for kommuner
att erbjuda medborgare tjanster och kontakt ar Nacka 24. | Nacka kommun arbetar de for 6kad
effektivitet, battre information och dkad tillganglighet. Nyckelbegrepp for att na detta mal ar
e-demokrati, e-effektivitet och e-tjanster. De stravar till att uppna medborgarnas énskemal och
behov, och utefter det skapa stéd med information och kommunikationsteknologier. Tjénster
som erbjuds ska ha den kvalité och tillganglighet som kravs. (24-timmarsdelegationen, 2005b)

For att kontrollera att medborgarnas behov mots utférs matningar for att undersoka resultatet.

"Samtidigt ser vi till att invdnarna blir delaktiga i viirdekedjan och far sétta betyg
pa oss. Vi ska matas vad det géller kvalitet pa service, information och
tillgdnglighet for medborgarna och om vi uppfyller de krav som stdlls pd oss.”
(24-timmarsdelegationen, 2005b, s. 47)

Satsningarna i nya tjanster resulterade i Nacka 24 dér medborgare kan vélja skola och
barnomsorg via internet. Nar dessa val gors via Nacka 24 forenklas mycket av det
administrativa arbetet for kommunen.

E-effektivitet medfor kontroll éver kostnader och resursers utnyttjande. Vilket kan innebéra
att anvandandet av IT minskar behovet av information i pappersformat. E-
effektivitetssatsningarna kommunen gjorde for att effektivisera verksamheten var ett
integrerat affarssystem som anvénds for kontroll och planering av personal och
ekonomirutiner. Systemets sjalvservicefunktion innebdr att n&stan alla blanketter kan tas bort.
(24-timmarsdelegationen, 2005b)

Dessa satsningar gjorde Nacka kommun sjalv. Men har inlett samarbete med fyra andra
kommuner for att forbattra dldreomsorgen. Dessutom vill Nacka kommun tillsammans med
andra kommuner utveckla tjanster som forenklar fér medborgare och kommuner. (24-
timmarsdelegationen, 2005b)

24-timmarsdelegationens utredningar av samordnade e-tjansters nyttor

Exempel pa fordelar vid samordning av offentliga e-tjanster som 24-timmarsdelegationen
framhaver ar medborgarens mojlighet att bara behova kontakta en aktor for att satta igang
hanteringen av arendet fran alla involverade organisationer och myndigheter(24-
timmarsdelegationen, 2005a).

Exempel pa en ovanstaende samordningssituation ar nar en person ska borja studera vid
universitet, som kan innebara stora forandringar i livssituationen. Att borja studera for manga
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innebar att flytta hemifran. Detta leder till att det &r inte endast &r att satta sig i skolbanken,
utan studenterna maste exempelvis skaffa bostad, studiestod och ordna med férsakringar. Den
har forandringen i livssituationen kréver att studenten tar kontakt med manga olika aktorer
som inte har nagon delad information om just dig. (24-timmarsdelegationen, 2005a)

”De offentliga aktérerna har sdledes i sina interna processer olika information om studenten
och inte heller kdinnedom om varandras information om studenten. Processerna ar separata
och kan inte samordnas.” (24-timmarsdelegationen, 2005a, s.29)

Har visar 24-timmarsdelegationen en mojlighet for samordning av alla inblandade aktorer
som gor manga olika processer med olika aktorer blir for den studerande en process. (24-
timmarsdelegationen, 2005a)

2.1.2 One-stop e-Government

Goldkuhl och Persson(2005) konstruerade sin egen modell efter en undersékning kring olika
implementeringsmodeller och ramverk for e-tjanster. Deras modell riktar sig till
myndighetsintegrering i e-tjanster eller integrering av myndigheter som erbjuder tjanster och
innehaller flera kategorier med krav pa vad som ska inkluderas(Goldkuhl & Persson, 2005).

Deras ramverk visas i form av figur 1 och beskrivs nedan. De tidigare modeller och ramverk
som Goldkuhl och Persson(2005) undersokt bygger inte pa integrerade myndighetsorgan som
levererar e-tjanster utan for separata myndighetstjanster. De menar att integrering av
myndighetsorgan ar en forutséttning for en “one-stop eGovernment” som de kallar det, en
webbportal for alla tjanster(Goldkuhl & Persson, 2005).

Det viktiga ar att anvandaren av en tjanst som kréver integrerade myndigheter, inte ska
behdva mérka nér gransen korsas till en ny myndighet i processen utan allt ska flyta fram som
en enkel e-tjanst fran en myndighet. De vill att alla tjanster ska vara lattdtkomna via en ingang
och anvandare ska inte behdva bry sig om vilka myndigheter som star bakom. (Goldkuhl &
Persson, 2005)

Deras modell riktar sig till antingen integrerade myndigheter som levererar tjanster eller
myndigheter som integrerar i tjanster, liten skillnad mellan dessa vilket vi aterkommer till.
Vilken av dessa ar mindre viktigt jamfort med vikten att det ska vara integrerat pa nagot vis
eftersom detta ar vad omvarldens medborgare vill ha och tjansterna ska utga fran
medborgarnas behov(Goldkuhl & Persson, 2005).

Goldkuhl och Persson(2005) papekar ocksa att for att skapa riktig nytta ska samarbete ske
med de som ska anvanda tjansten eftersom att anvanda modeller och f6lja de steg for steg
forutsatter inte given succé.

Figur 1(s.11) illustrerar Goldkuhl och Perssons(2005) modell for integrering i tjénster eller
integrerade myndigheter som erbjuder tjanster pa en plats. Modellen visar att integrering i
tjanster innebar att olika myndigheter valjer att samverka och integrera sina tjanster vilket da
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kommer att erbjudas pa manga olika platser, beskrivs pa nasta sida i kategori C4. De har
integrerade tjansterna har olika krav som ocksa beskrivs pa nasta sida i del kategorierna SC5-
SC8. (Goldkuhl & Persson, 2005)

Modellens andra mojlighet ar integrerade myndigheter som levererar tjanster vilket
demonstreras med ”One-stop eGovernment”, vilket innebar en plats for alla tjansterna. Den
har platsen erbjuder kategorierna C1-C3 med olika krav som beskrivs pa nasta sida. Alla
dessa kategorier ingar i C4 som &r integrering av tjanster och myndigheter men skillnaden
fran den andra majligheten &r att all integrering erbjuds pa en plats. (Goldkuhl & Persson,
2005)

Persson och Goldkuhls(2005) modell &r som tidigare namnts tva majligheter till samordning i
myndighetsfunktioner. Den ena som modellen visar(Figur 1) Overst ar integrering i tjanster,
kortfattat innebdr detta att som pilen till C4 visar att integrering av tjanster och myndigheter
sker men pa manga olika portaler. De héar tjansterna innehaller alla kraven som beskrivs i
SC5-SC8 som &r en del i C4. De hér rutorna beskrivs pa nasta sida mer detaljerat. (Goldkuhl
& Persson, 2005) En kortfattad beskrivning av den andra mojliga integreringsmojligheten &ar
att med ”One stop eGovernment” menas en portal for alla samordnade tjanster, som &ven
innehaller C1-C3 och C4 som den andra mdjligheten, men dar ar skillnaden att allt finns pa en
portal(Goldkuhl & Persson, 2005).

Nedan foljer en beskrivning av Goldkuhl och Perssons(2005) modell, en modell som kan
sagas vara en kravspecifikation pa funktioner integrerade tjanster behover. Alla kategorierna
C1 till C4 och deras subkategorier beskrivs.

Rutan i Figur 1 med kategori C1 i beskriver atkomstmojligheten till tjanster och information
som inte kréaver nagon identifiering av anvandaren maste finnas och exempel pa sadana
tjanster ar att fa atkomst till allman information om myndigheter som t.ex.
kontaktuppgifter(Goldkuhl & Persson, 2005).

Kategori C2 beskriver bade tjanster som kraver saker identifiering av anvandaren och tjanster
som inte kraver det, exempel pa tjanster som omfattas av denna kategori &r att bestélla
blanketter online(ibid).

C3 skiljer sig fran kategori C2 med att den hér kategorin endast innehaller tjanster som kraver
sékeridentifiering av anvandaren eftersom endast anvandaren har behdrighet till tjansten(ibid).

Subkategorin SC1 beskriver att stod maste finnas for tjanster som kréver séker inloggning och
identifiering av anvéndaren utanfor informationssystemet, men som har &rendehanteringen i
informationssystemet(ibid).

Subkategori SC2 beskriver liknande tjanster som SC1 med skillnaden att identifiering av
anvéndaren sker i informationssystemet(ibid).

Rutan med subkategorin SC3 i beskriver att stod maste finnas for manuell hantering i eller
utanfor informationssystemet av d&renden men kommunikationen sker i
informationssystemet(ibid).
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Figur 1. lllustrerar ett ramverk for integration i tjanster eller
integrerade myndigheter som erbjuder tjanster (Goldkuhl & Persson,
2005, sid 18)

Sista subkategorin till kategori C3 ar SC4 som beskriver att automatiserad hantering av
arenden ar en funktion som kravs och ska vara inkluderad i informationssystemet(ibid).

Kategori C4 handlar om myndigheters samverkan och integration som tillhandhaller tjanster
som kraver manga myndigheters involvering och darmed korsar tjansten olika
myndighetsgranser(ibid). Den har kategorin delas in i flera subkategorier for integrerade
tjanster.

Subkategorin SC5 beskriver att stod maste finnas for att erbjuda samordnad information fran
olika myndigheter(ibid).

Subkategorin SC6 beskriver att stod for myndigheter som forlitar sig pa information eller
beslut fran en annan aktor eller myndighet kravs(ibid).
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Subkategori SC7 beskriver att behovet att fa tillgang till databaser hos andra myndigheter ar
stort for att integrerade tjanster ska fungera optimalt(ibid).

Sista subkategorin till C4 ar SC8 som handlar om beslut som maste tas enskilt av manga olika
myndigheter i en process for att avsluta drendet. Det har géller ett arende som kraver manga
beslut fran manga olika aktorer. (Goldkuhl & Persson, 2005)

Den har modellen visar tva typer av integration. En med e-tjanster tillgangliga pa ett och
samma stalle, integration av tjanster pa ett stalle. Den andra &r integration i tjansterna dar
myndigheter ar integrerade i tjansterna pa flera olika webbplatser. (Goldkuhl & Persson,
2005)

2.2 Fortroende och palitlighet kring E-Governments och
datorbruk

Belanger och Carter(2005) gjorde en underokning kring faktorer som far manniskor att ta till
sig fenomenet e-government. Faktorerna de identifierade var: upplevd anvandarvénlighet,
image, fordelar, kompatibilitet, palitlighet och tankt nytta. Av de har faktorerna upptackte de
att upplevd anvéandarvanlighet, kompatibilitet och palitlighet var de viktigaste for
medborgarna som deltog i undersékningen. (Belanger & Carter, 2005)

Upplevd anvéandarvanlighet

Belanger och Carter(2005) lyckas visa med deras undersokning att antalet medborgare som
tar till sig e-governmenttjénster 6kar ifall de tjansterna de erbjuder ar latta att anvanda. Deras
undersodkning visade att anvandarvénlighet var det viktigaste fér manniskor om de skulle
utnyttja de tjanster som en myndighetshemsida erbjuder(Belanger & Carter, 2005).

Kompatibilitet

Undersokningarna visade att kompatibilitet ocksa var en viktig del for medborgare. Speciellt
maéanniskor som regelbundet anvénder Internet i jobbet, shopping och socialt vill gérna se
samma systemstandard i en myndighetssida. (ibid)

Palitlighet

| det har fallet inkluderar faktorn palitlighet bade fortroende for Internet och fortroende for
regeringen. Belanger och Carter(2005) upptackte att ifall fortroendet for bade Internet och
regering fanns, tar medborgare till sig de tjanster som erbjuds. For att fa fortroende ifran
folket upptacktes exempelvis att palitligheten for sakerheten angaende personuppgifter pa
saval Internet och som i handerna pa regeringen som viktiga faktorer. (ibid)
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2.2.1 Fortroende och palitlighet

Ingman(1997) menar att nar vi talar om fortroende for datorbruk, tanker vi ofta att datorer pa
nagot satt ersatter manskliga roller. Darfor har vi fortroende for datasystem och kan
overlamna besluttagande till datasystem(Ingman, 1997). Nér ett datasystem far fortroendet att
dverta en ménniskas roll menar Ingman(1997) att datasystemet inte gor arbetet som
méanniskan hade gjort det utan att datasystemet funktionellt ersatter ménniskans roll.

Nér vi talar om fortroende for exempel information och forskning brukar vi anvénda termen
palitlig om vi har fortroende for det. Fortroende och palitlighet for datasystem, Internet och
maéanniskor i maktpositioner kan inte kravas. Fortroende &r varje manniskas eget val och ingen
kan bestamma om vi har fortroende for nagot. Det bor dock finnas en kravspecifikation for
kvalitet pa data, sakerhet osv. som bor fastslas av experter. (Ingman, 1997)

For att astadkomma palitlighet i datorbruk ar tidigare namnda kriterier viktiga delar. Men for
att datasystem ska fa allmanhetens fortroende kravs ett tillrackligt stod for konfidentialitet,
integritet och tillganglighet(Ingman, 1997).

Vi bor dven studera manniskors interaktion med systemet och hur de litar pa det. Det gor att
nya aspekter kommer in som kunskap och kontroll som &r forutsattningar for fortroende.
(Ingman, 1997)

”Kontroll i betydelsen att vara vélinformerad kan innebéara att kéanna till vad man
behover lita pa, pa vilka sdtt man dr sarbar och kunna anpassa sig ddrefter.”

(Ingman, 1997, s. 53)

Med kontroll kan vi bestimma sjéalva vad vi behdver lita pa. For att ha fortroende for
nagonting kravs nagon kunskap om det eller den vi litar pd. Exempel & om vi har nagon
kunskap om datorséakerhet ar det mycket lattare att anvénda sig av datorer och ha fortroende
for sakerhet kring det vi utrattar. (Ingman, 1997)

Ingmans(1997) undersokning visade att formagan att lita pa handlade om kunskap och
framforallt erfarenhet. Genom att kanna till ett datasystems eventuella begransningar och
vilka eventuella nyttor vi kan fa med datasystemet kan vi lita det. Fortroendefragan kan I6sas
med att anvanda oss utav verktygsmetaforen och darmed kalla ett datasystem for ett verktyg
eftersom verktyg ar nagot vi anvander funktionellt och har erfarenhet av. Exempelvis har vi
verktyg for att hantera vara angelagenheter och att darfor se datorbruk som ett verktyg for att
kontrollera vara angeldgenheter far oss att lita pa datorn. (Ingman, 1997)

2.3 Etiska aspekter pa e-government

Von Haldenwang(2004) menar att IKT kan komma att sta fér en enorm forandring av
relationen mellan stat och medborgare om hansyn tas till de etiska aspekterna kring e-

13



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

government. Att gora e-governmentreformer, precis som andra moderniseringsreformer, ar ett
vagspel mellan vad som &r tekniskt mojligt och vad som &r socialt 6nskvart(Von Haldenwang,
2004).

Von Haldenwang(2004) ser vagspelet med e-government som ett bevis for problematiken
kring e-government. Exempelvis ser myndigheter ur sitt perspektiv vikten av att samla in
information pa samma plats for att hoja effektiviteten. Medborgarna daremot ser ur sitt
perspektiv tvivelaktigt pa sékerheten kring sina personuppgifter och vill skydda sig mot
eventuellt maktmissbruk av staten. P4 samma satt som medborgare kan fa mer insyn i
politiska processer och lattare tillgang till offentliga tjanster finns en risk for att e-government
blir ett styrningsverktyg for staten. (Von Haldenwang, 2004) Som ovan beskrivit med
vagspelet menar Von Haldenwang(2004) att man maste tanka pa aspekter runt IT-
anvandandet och tar upp tre punkter som ar viktiga.

o Nar samhallet forandras eller moderniseras maste vi kompensera de som forlorar pa
reformerna, de som inte hanger med av olika anledningar. IKT 6ppnar upp tillgang till
det politiska beslutsfattandet men med tanke pa den sneda fordelningen av kompetens
och resurser ar de som har battre forutsattningar att anvanda e-governmenttjanster
privilegierade. Darfor bor inte IKT-baserad demokrati ses som ett alternativ till vart
nuvarande demokratiska system utan snarare som ett verktyg for béattre
beslutsfattande. (ibid)

e Integrering av myndigheters databaser 6kar kravet pa bade inre och yttre
datasékerhet(ibid).

e Klyftan mellan méanniskor far inte 6kas. Darfor ar det viktigt att se till vem som
egentligen tjanar pa e-government. Intressena for de oférdelaktiga grupperna maste
framjas. Framsteg i demokratiseringen med hjélp av IKT kommer endast att intraffa
om den mindre privilegierade delen av samhaéllet beaktas ordentligt. (ibid)

Aldre ar sallan i fokus vid undersékningar om nya medier eftersom de aldrig ar innovatérer
med nya produkter och darfor ar det ar aldrig de aldre som ar den viktiga malgruppen att na ut
till(Findahl, 2010). Findahls(2010) undersokning visade att Internet spred sig langsammast till
de aldre.

Findahl(2010) menar att en stor del av den svenska befolkningen kanner sig exkluderad fran
det nya digitala samhéllet. De manniskor som utesluts fran Internet och e-tjanster utelamnas
ocksa fran fordelarna och nyttorna som finns med e-tjanster. De som inte beharskar tekniken
eller inte har viljan att anvanda e-tjanster utesluts. Ofta beror detta &ldre manniskor, framst
kvinnor och lagutbildade. Bara 35 % av manniskor i aldern 66-75 och 19 % av méanniskor i
&ldern 76+ kanner sig delaktiga i det nya informationssamhallet. Ar 2020 kommer det att
finnas 500 000 aldre personer som inte anvander Internet som ar ungefar en halvering av det
antalet &ldre icke-anvandare som finns idag. (Findahl, 2010)

Det finns olika forklaringar till detta faktum, en forklaring &r att de aldre inte &r intresserade
av datorer, de &r n6jda med telefon, radio, TV och tidning. En annan férklaring &r hdga
kostnader med datorer och Internet. Eftersom manga av de aldre har anvant datorer valdigt lite
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ar de osékra pa om de kan hantera datorer och Internet. En annan forklaring kan vara att
problem som kan komma med aldern &r funktionsproblem, som motoriken och synen, aldre
kan ha problem med att hantera mus och tangentbord eller ser daligt pa datorskarmen. En helt
annan forklaring kan ocksa vara att de helt enkelt inte behdver anvéanda datorer. (ibid)

Findahl(2010) visade med sin undersokning att av Sveriges befolkning ar 1294000 personer
over 50 ar &r ovana Internet och datoranvandare. 988 000 personer har inte tillgang, 174000
personer har tillgang men anvander inte och 132000 personer anvander séllan(ibid).

Ett scenario som Ericson, Lindell och Nordfors(2006) beskriver kan vara att med en negativ
ekonomisk utveckling blir elektroniska tjanster och information en lyx for de som redan har
det bra. Detta kommer innebéra att vi far en 6kning av saval den ekonomiska klyftan som IT-
klyftan. Vidare diskuteras ifall IT-klyftan kommer hindra e-governments utveckling. De
menar att; “"Grunden for all myndighetsutévning dr ju likabehandling av alla medborgare. ”
(Ericson, Lindell & Nordfors, 2006)

Av denna anledning menar Ericson, Lindell och Nordfors(2006) att e-governments utveckling
hamnar i ett dilemma eftersom utvecklingen inte kan inriktas till ndgon speciell grupp.

En fraga som stalls ar ifall vi i framtiden far en integrerad eller fragmenterad forvaltning.
Internet har en enorm kapacitet att integrera information, men bekymret &r andra faktorers
betydelse som politiskabeslut, kulturer och intressenters byrakrati. (Ericson, Lindell &
Nordfors, 2006)

2.3.1 Integritet och oro for privatlivet

Implementationen av IT och e-government gors for att oka effektiviteten och
anvandarvanligheten for medborgare. Samtidigt star lagar och regeringens bestammelser om
satsningsinriktning i vdgen och kan hamma utvecklingen for en effektiv e-government.
(Belanger & Hiller, 2006)

Insamling av individdata har alltid véackt fragor om intrang i privatliv. E-teknologier 6kar
medborgarnas oro kring deras privatliv eftersom ny teknologi tillater snabbare, lattare lagring
och samordning av mer data som kunden kan vara ovetandes om. Oron ¢verskuggas ofta av
fordelarna for kunder. Eftersom de flesta tjanster blir effektivare for alla parter med exempel
béattre service och bekvamligheter som skapas av identifiering av kunderna. Detta ar alltid
positivt i omgivningen men sa fort en regering pa samma vis vill samla kundhistorik blir
reaktionen att regeringen gor intrang i medborgares privatliv. (Belanger & Hiller, 2006)

Det &r nu latt och snabbt att samla data eftersom det finns verktyg for just detta, cookies, som
samlar info om anvandaren som denne kanske inte vet om som IP-adress. Detta maste en
regering rapportera och helst meddela den vars data som sparas. (Belanger & Hiller, 2006)

Sammankoppling av databaser ser ocksa manga oroligt pa, ett exempel pa en mycket
uppmarksammad sammanslagning mellan tva foretag, DoubleClick och Abacus Direkt Corp

15



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

kan demonstrera detta. Nar foretagen 1999 tillkdnnagav sina planer om sammanslagning av
sina foretag och en planerad integrering av deras databaser kom hégljudda protester.
Integreringen av data skulle vara det ena foretagets information om manniskors
konsumentvanor i vardagliga livet, dvs. helt off-line och det andra féretagets online-
shoppinghistorik. Lagring av data har diskuterats lange men méngden data i detta fall som
skulle integreras var skalet till folkets protester. (Belanger & Hiller, 2006)

En e-governmentimplementering forutsatter ratt hardvara, mjukvara och experthjalp. Detta
krdver en stor investering i modern teknologi som i sin tur krdver en stor ekonomisk insats.
Till detta laggs ocksa medborgarnas villighet och fortroende att anvéanda sig av e-
governmenttjanster. (Belanger & Hiller, 2006)

Ett ramverk som Belanger och Hiller(2006) har skapat forklarar inte hur man ska
implementera e-government pa ratt satt, utan det anvands som ett stod for behandling av
integritets och sakerhetsfragor. Ramverket som vi modifierat och visar nedan i tabell 1, tar
hansyn till aspekter runt om som lagar och regler, policys, tekniska krav och anvéandarasikter.
Ramverket visar det komplicerade vagspelet mellan integritetsskydd och anvéandande av IT
for att effektivisera tjanster. Genom att behovet av e-tjanster och allt de medfor okar, blir
integritetsfragorna allt viktigare. Detta i sin tur 6kar krav pa battre informationssékerhet.
(Belanger & Hiller, 2006)

Ramverket visar sdkerhets och integritetsaspekter kring webbsidor och tjénster. Exempelvis
maste en webbsida visa tydlig information om dess policy till integritet och sakerhet, vilket
demonstreras nar information méter policys i 1.1. Ramverket bestar av fyra steg och fyra
kategorier som bilden nedan visar. Stegen &r information, kommunikation, transaktioner och
integration och kategorierna ar policys, lagar och regler, tekniska krav och
anvandarperspektiv. (Belanger & Hiller, 2006)

Tabell 1. Ett ramverk for analys av integritetsfragor (modifierat efter Belanger & Hiller, 2006)

Information | Kommunikation | Transaktion | Integration
Policys 1.1 4.1
Lagar och Regler 1.2 2.2 3.2 4.2
Tekniska krav 1.3 2.3 3.3 4.3
Anvandarperspektiv 1.4 2.4 3.4 4.4

> 1.1 Visa policyinformation. Pa en webbplats ska det finnas information om ens policy
for exempelvis anvandande av cookies. Webbplatsens forhallningssatt till integritet
och sékerhet ska tydligt visas.

> 1.2 Vid lagring av medborgardata maste de lagar som existerar foljas.

» 1.3 Minska anvéndandet av cookies och enkel publicering av webbplatsens policys.

» 1.4 Vikten av att informera om integritetspolicys som i sin tur 6kar anvéndarens
fortroende for webbplatsen.

> 2.2 Om information sparas fran kommunikation med medborgare maste existerande
lagar foljas.
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A\

2.3 Sékerhet kring lagrad data och ett sékerhetssystem som erbjuder méjligheten till
anonymitet om mojligt.

2.4 Sékra identifieringsmetoder maste finnas av samma anledning som ruta 1.4.

3.2 Nér transaktioner gor lagras information enligt lagar och bestdimmelser.

3.3 Vid transaktioner maste sakra krypteringsteknologier anvandas.

3.4 Anvindare maste kanna sig sédkra med Internettransaktioner.

4.1 Vid integrerade webbplatser(flera myndigheter involverade) maste fokus ligga pa
anvandarvénliga webbsidor.

4.2 Myndigheter delar information om medborgare enligt lagar och bestammelser.
4.3 Sakerhets och integritets fragor med myndigheters integrering av databaser. Vad &r
tillatet?

» 4.4 Anvandarens osakra instéllning till myndigheters integrering av information.

YV V VY

VYV VY

Som tidigare beskrivit handlar ramverket i tabell 1 om att belysa vagspelet mellan
integritetsskydd och anvéndande av IT och Internet for att effektivisera tjanster och
kommunikation. (Belanger & Hiller, 2006)

2.3.2 E-delegationens och Datainspektionens utredningar

E-delegationens utredning om framtidens e-government visade att samverkan mellan
myndigheter ar den viktigaste faktorn och en férutsattning for e-tjanster. Som grund for en
god samverkan kravs att alla myndigheter foljer paragraf 6 i myndighetsférordningen;

”... att genom samverkan med myndigheter och andra att ta till vara de fordelar
som kan vinnas for enskilda samt for staten som helhet.” (E-delegationen, 2010, s.
21-22)

E-delegationen menar att det optimala ar en frivillig samverkan mellan myndigheter och
andra aktorer som skapar nyttor for alla inblandade. Men om inte detta ar fallet menar e-
delegationen att ett regeringsbeslut kravs om vilken eller vilka myndigheter som ska skapa
tjansten. Beslutet ska grundas utifran vilken myndighet som har basta méjligheten och
kunnandet att infOra en tjanst. Vidare menar e-delegationen att myndigheten som skapar sidan
ska ses som en leverantor av en tjanst och har ratt att ta betalt for underhall och dvriga
driftkostnader. Mycket bygger pa ett frivilligt samarbete mellan myndigheter och da finns en
risk att en myndighet fokuserar pa egna mal och egen verksamhetsforbéattring och hindrar
darmed en god forvaltning. (E-delegationen, 2010)

Datainspektionen ser utvecklingen av e-tjanster som en 6kning i behandling av
personuppgifter. Darfor ar det viktigt att dessa uppgifter skyddas pa ett sékert satt enligt
personuppgiftslagen, sarskild registerlagstiftning och sekretesslagstiftningen. Vidare
fortydligar datainspektionen att den myndighet som hanterar personuppgifter ar ansvarig for
behandlingen. E-delegationens forslag Mina sidor kommer innebdra att privatpersoner
registrerar uppgifter pa e-tjansten vilket innebér att myndigheten som driver tjansten blir
ansvarig for uppgiftsbehandlingen. (Datainspektionen, 2008)

17



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

2.4 Vart ramverk

Var studie &r en undersokning om e-delegationens forslag Mina sidor for privatpersoners
nytta for inblandade parter och etiska aspekter kring forslaget samt i vilken utstrackning
tjansten kommer att anvandas av allmanheten. Om tjansten nar hela allmanheten kommer i
rapportens gang inkluderas under forskningsfraga 2 om etiska aspekter. For att genomfora var
studie kravs ett teoretiskt underlag.

For att undersdka nyttorna med tjdnsten Mina sidor for privatpersoner studerar vi féljande
teori:

» Ericson, Lindells och Nordfors(2006) beskrivningar av e-férvaltning, e-tjanster och e-
demokrati och dess nyttor.

» Gronlund(2001) definierar e-government, dess nyttor och utveckling

» Belanger och Hiller(2001) beskriver de olika sorters e-government och de specifika
nyttorna i varje.

» Von Haldenwangs(2004) beskrivning av IKTs anvéandning i offentlig forvaltning och
politik plus dess nyttor for allménheten.

> Teorin fran e-delegationen &r publikationer fran deras undersokningar kring
forvantade nyttor med tjansten.

> Goldkuhl och Perssons(2005) modell visar pa méjligheter och vad som kréavs av ett
system for att hantera unika e-tjanster for varje situation samt hur vi ska nd integrering
i tjanster eller integrering av tjanster.

Fortroendeaspekterna studeras i:

> Belanger och Carter(2005) undersoker fortroende och palitlighet till e-governments.
> Ingmans(1997) undersokning kring fortroende for datorbruk och hur man ska ga
tillvaga for att ta till sig datorbruk, internet och system for att utnyttja dess tjanster.

De etiska aspekter som vi undersoker studerar vi foljande teori:

> Von Haldenwang(2004) beskriver etiska aspekter som vagspelet kring vad som ar
tekniskt mojligt och vad som &r socialt dnskvart med e-government.

> Belanger och Hiller(2006) behandlar integritetsfragor vid e-government och skapar ett
ramverk for integritetsfragor vid olika steg i implementering och anvandning.

» Findahls(2010) undersokning kring aldre och Internet, anledning till IT-klyfta

» Ericson, Lindells och Nordfors(2006) teori om varfor en IT-klyfta existerar

> E-delegationens publikationer beskriver saval hinder och eventuella I6sningar for
anvandning av Mina sidor for privatpersoner.

» Datainspektionen studerar tjansten i relation med personuppgiftslagen, sekretesslagen
osv. och erbjuder riktlinjer for sakerhet.
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Genom att koppla samman och gruppera litteraturen ovan i ett ramverk nedan i tabell 2 far vi
en overblick dver var teoretiska undersokning. Ramverket visar vara forskningsteman som &r
Nyttoaspekter, Etiskt perspektiv och Fortroendeaspekter. | varje tema ingar rubrikerna fran
teorikapitlet som behandlar just det temat. Vara tre forskningsteman har bildat tre del-kapitel,
2.1, 2.2 och 2.3 i litteraturgenomgangen och skapat en teoretisk grund for var undersékning.

Tabell 2. Ramverk 6ver vara forskningsteman

Forskningsteman

Nyttoaspekter Etiskt perspektiv Fortroendeaspekter

Integritet och oro for

Nyttoaspekter med e- p“V_at“V Fortroende och Palitlighet kring e-
E-delegationens och government och datorbruk

government : )
Datainspektionens
utredningar Fortroende och Palitlighet
Extern och intern nytta Etiska aspekter med e-
One-Stop E-government government

| de tre olika forskningsteman finns framtradande begrepp som bildar kategorier for vart
studieramverk(tabell 3, s.20) och for var intervjuguide som presenteras i kapitel 3.1.3. Var
empiriska studie, presentation av empiriskt material och analys av undersékningen foljer
kategorierna som beskrivs har och inkluderas i vart studieramverk pa nasta sida i form av
tabell 3.

| teorin for nyttoaspekter beskrivs méjligheter med e-government som bildar en kategori;
nytta och fordelar med tjansten. Den andra kategorin som bildas ur temat nyttoaspekter &r;
samverkan och integration, dar teorin handlar om férdelar med integration i e-tjanster och
integration av e-tjanster.

Intervjufragorna i intervjuguiden i kapitel 3.1.3 delas in i de tva precis beskrivna kategorierna
som riktar sig till forskningsfraga ett; Vad ér den avsedda nyttan med mina sidor” for
myndigheter och medborgare sett ur ett myndighetsperspektiv?

Teorin i temat etiskt perspektiv handlar om riskerna med e-government som ett
kontrollverktyg for myndighetsstyrning och bildar intervjukategorin; myndighetsutévning och
styrning. Teorin i kategorin IT-klyfta handlar om risken att IT-klyftan 6kar mellan de som har
stor datorvana och de som inte har méjligheten att anvénda datorer, den har kategorin
behandlar ensam delfragan till huvudfraga tva, men i var intervjuguide i kapitel 3.1.3 ligger
kategorin under forskningsfraga 2. | kategorin Samverkan och integration handlar teorin om
etiska aspekter kring myndigheters samarbete med tjanster och integrering av medborgardata.

Forskningstemat fortroendeaspekter &r i vart ramverk ett eget tema men kommer i
intervjuguiden in under forskningsfragan som behandlar etiska aspekter. Teorin i kategorin
fortroendeaspekter kring integritet och sékerhet handlar om fortroende till datorer och
kunskap om datorsakerhet och integritet.
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Forskningstemat etiskt perspektiv bildar kategorierna; samverkan och integration,
myndighetsutévning och styrning, och IT-klyfta. De har kategorierna bildar tillsammans med
kategorin; fortroendeaspekter kring sakerhet och integritet, fran forskningstemat:
Fortroendeaspekter, indelningen av intervjufragorna till forskningsfraga tva; Vilka etiska
aspekter kan identifieras kring samordning av myndighetsfunktioner och samarbete med
medborgare?

Kategorierna ar grupperade i studieramverket i tabell 3 nedan under tillhérande
forskningsfraga. Ur den teoretiska grunden har vi plockat ut framtradande begrepp som bildat
vara intervjukategorier. Begreppen visas i ramverket nedan och ar uppdelade under vara tva
forskningsfragor.

Tabell 3. Vart Studieramverk

Studieramverk
Forskningsfraga 1 Forskningsfraga 2

Nytta och fordelar med
tjansten

Samverkan och integration

Myndighetsutévning och
styrning

IT-klyfta
Fortroendeaspekter kring
sakerhet och integritet

Samverkan och integration
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3 Metod

Den metod som vi ansag var den basta mojliga for att besvara vara forskningsfragor samt att
genomfora undersokningen ska vi beskriva i detta kapitel. | avsnitt 3.1 presenterar vi metoden
vi arbetat efter, hur vi genomférde den empiriska undersékningen, myndighetsurval och hur
var insamlade empiriska data analyseras. | avsnitt 3.2 och 3.3 diskuterar vi vart
forhallningssatt till etik, reliabilitet och validitet.

3.1 Metodval

Val av forskningsansats beror relationerna mellan teori och empiri och innebér att som
forskare valja att komma fram till en slutsats genom induktion eller deduktion. Det induktiva
angreppssattet baserar sig pa att dra slutsatser som grundar sig pa empirisk data. | den
deduktiva metoden har teorin en viktigare stallning. Forskaren utgar fran en teori eller modell
som betraktas som giltig och gor antaganden om hur olika fenomen i verkligheten skall vara
dvs. utifran ett antal premisser harleder man en slutsats. (Eriksson & Wiedersheim-Paul,
2001)

I var undersokning foljer vi det deduktiva datainsamlingssattet, dar vi forst gjort en insamling
av data for att skapa oss en uppfattning, darefter har vi gatt ut i verkligheten for att samla in
data och se om var bild av verkligheten stammer. Vi gar fran teori till empiri. Vi gjorde var
teoretiska datainsamling och skapade utifran det forskningsfragor som staller teorin mot
empirin och underscker forhallandet.

Utifran var problemformulering anser vi att det vetenskapliga synsattet som grundar sig i
hermeneutiken &r lampligast for var studie eftersom var undersokning gar ut pa att samla data
med hjélp av intervjuer och enkater som sedan analyseras med den kvalitativa metoden. Ett
hermeneutiskt angreppssitt tillater inslag av subjektivitet som stammer val dverens med
faktum att den insamlade data kommer att tolkas av oss och fargas av vara kunskaper och
erfarenheter(Lundahl & Skérvad, 2009).

Forskare stélls infor valet att anvanda antingen kvalitativ metod, kvantitativ metod eller en
kombination av dem bada for insamling av data. Den kvantitativa ansatsen innebér att
undersoka fa nyanser och manga respondenter. (Jacobsen, 2002)

Syftet med kvalitativa metoder ar att forsoka erhalla djupare kunskap och att samla in
information om hur den intervjuade upplever eller forhaller sig till olika situationer. Sedan
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kan man med hjalp av det hermeneutiska synséttet skapa mening och sammanhang.
(Davidsson & Patel, 2003)

Ett satt att anvanda bade kvantitativ och kvalitativ metod &r att metoderna maéts pa mitten i en
blandad metod. P& sa vis kan vi begransa nackdelarna med metoderna. For att gora en
kombinerad undersokning kan vi exempelvis anvanda oss utav ett frageformular bestaende av
endast 6ppna fragor som informanterna far besvara med egna ord. (Jacobsen, 2002)

| arbetet med att utforma var intervjuguide som ligger till grund for frageformularet och
intervjufragorna (3.1.3 Intervjuguide) foljde vi arbetssattet att ~Alla skriver varsin del av
materialet.” (Schott et al. 2007, s. 102)

Utifran vara problemformuleringar och insamlade teori kunde vi formulera fragor som vi sen
slog ihop och agera redaktdrer tillsammans och enades Over en intervjuguide. Efter feedback
fran var handledare kunde vi skicka ut frageformular och boka intervjuer. I en grupp kan en
redaktor utses som slar ihop alla medlemmars material till ett enhetligt arbete. (Schétt et al.
2007)

Genomgaende i arbetet med uppsatsen har vi arbetet enligt detta arbetssatt. Med
handledningstillfallen sa ofta som mojligt for att sakerstélla att arbetet inte stagnera och att vi
gjorde framsteg.

3.1.1 Frageformular

I var undersokning har vi anvant oss utav frageformular pga. att en av vara informanter inte
befann sig i ndromradet eller var otillganglig for telefonintervju. Men informanten erbjod sig
att svara pa vart frageformular via e-post. For att inte ga miste om en informant anvande vi
oss av en kombination av kvalitativ och kvantitativ metod genom att utforma vart
frageformular med endast 6ppna fragor. (Jacobsen, 2002)

Awven vid de tva telefonintervjuerna vi utférde skickade vi ut vart frageformular eftersom vara
informanter ville vara forberedda till intervjun. Detta visade sig vara ett bra tillvagagangssatt
eftersom en informant insdg att fragorna borde riktas till nagon annan pa myndigheten som
var battre insatt i &mnet.

Till skillnad fran en intervju stalls fragorna i ett formular skriftligt. Respondenten laser sjalv
igenom fragorna och skriver ner sina svar. Fordelar med den har tekniken ar att vi kan stalla
samma fragor till ett stort antal manniskor och eftersom var undersokning endast sker pa
distans ar att det &r en objektiv verklighet som vi studerar, vilket innebdr att respondenten inte
paverkas av oss. Utmaningen med enkattekniken ligger i att utforma fragorna pa ett satt som
far informanten att svara utforligt. (Jacobsen, 2002)
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3.1.2 Telefonintervju

Det finns flera olika typer av intervjutekniker med varierande grad av kontroll och flexibilitet.
En strukturerad intervju foljer i forvag bestamda frageformuléar och ger minimalt utrymme for
flexibilitet, men en hog grad av kontroll. | motsats till detta inleds en ostrukturerad intervju
med en fraga som leder vidare till ett improviserat samtal dar fragorna formuleras efter hand.
Intervjuaren styr intervjun sa lite som majligt och ger stort utrymme &t respondenten att
formulera sina svar. Intervjun formas da av samtalets spontana utveckling och kan ibland vara
svar att forutsaga och kontrollera. (Bryman, 2009)

Av de har tva valde och anvande vi den strukturerade intervjun dar vi styrde samtalet utifran i
forvag bestamda fragor och frageomraden. Vi bestamde oss for att genomfora strukturerade
intervjuer for att vi anser att det dr det basta sattet att halla sig till relevanta fragor enligt oss
men aven stalla kompletterande fragor.

En positiv aspekt med telefonintervju ar att intervjueffekten férsvinner. Intervjueffekten
innebar att intervjuarens narvaro paverkar informanten pa ett sitt som far denne att agera
onormalt(Jacobsen, 2002).

Vi gjorde telefonintervjuer mest pga. det geografiska avstandet. Vara informanter fran CSN
och Skatteverket befann sig i Sundsvall respektive Stockholm. Vara intervjuer genomfordes
under maj manad 2011. Innan vi pabdrjade intervjun presenterade vi snabbt vad
undersokningen gick ut pa och vad fragorna handlade om dven om vi hade informerat de
tidigare via e-mail. Detta gjorde vi for att det inte skulle bli nagra missforstand. Vi fragade
ocksa om de hade nagot emot att vi spelade in telefonintervjun. Vi spelade in intervjuer med
hjalp av en mobiltelefonbandspelare och antecknade ocksa under vara intervjuer for att
forsakra oss om att ingen information gick forlorad.

3.1.3 Intervjuguide

Vi har skapat en intervjuguide dar fragorna ar indelade i olika kategorier. Varje fraga foljer en
kategori som féljer en forskningsfraga som vi utformade i kapitel 1 i 1.2 Problem. Genom att
strukturera upp vara intervjufragor och kategorier pa det har sattet ar det lattare att hitta
relevanta fragor specifika for kategorin. Intervjuguiden foljer nasta sida i tabell 4.
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Tabell 4. Intervjuguide

Jonsson & Milic

Forskningsfragor

Intervjukategorier

Intervjufragor

Vad &r den avsedda
nyttan med "mina sidor”
fér myndigheter och
medborgare sett ur ett
myndighetsperspektiv?

Nytta och férdelar med
tjansten

1. Har ni hort talas om Mina sidor for privatpersoner? E-
government? E-tjanster? E-demokrati?

2. Hur kan den hér tjansten underlatta fér myndigheter och
medborgare?

3. Vilka fordelar kan en myndighet uppna med ett enklare
kommunikationssatt; som t.ex. att meddela privatpersoner via dennes
egen hemsida?

» Vad kan en privatperson vinna pa det?

4. Finns det enligt dig behov av tjdnsten "mina sidor”?
» Vilka nyttor ser ni med tjansten; for myndigheter, for
privatpersoner?
5. Manga av dagens e-tjanster utfor medborgarna sjalva, som en

sorts sjalvbetjaning som visar p& bra samarbete mellan myndigheter
och medborgare. Detta samarbete kommer att utbkas med tjansten
"mina sidor”, vilka férdelar ser ni med det?

Samverkan och
integration

6. Erbjuder din myndighet nagra e-tjanster som kraver andra
myndigheters inkludering i processen for att arendet ska bli helt
utrattat?

» Om ja, kan ni forklara tjansten och vilka férdelar en samordning
av manga processer till en process har bidragit med?

» Har ni nagra tjanster i nulaget som hade kunnat férbattras med
inkludering av andra myndigheter och gjort manga processer

Vilka etiska aspekter kan
identifieras kring
samordning av
myndighetsfunktioner och
samarbete med
medborgare?

Samverkan och
integration

till en?
7. Hur ser din myndighet pd samordning i tjanster och integrering av
medborgardata?

» Vilka hinder ser ni?

> Ar fordelarna tillrackliga for att 6verkomma hinder som vem
som star for tjansten, vem som ansvarar for sékerheten kring
personuppgifter, kostnader osv?

Myndighetsutévning och

8. Vid 6kad integrering av medborgardata finns en oro att all
information kan bli ett kontrollverktyg fér myndigheter att styra
medborgare.

styrning > Ar oron befogad? Ja/nej varfor?
» Hur forsdkrar man allménheten att detta inte kan intraffa?
9. En oro finns i att de som redan har det bra kommer f& det annu
battre och de med samre tillgang till IT inte kommer gynnas av tjansten.
IT-klyfta » Ser ni den har utvecklingen?
» Hur bér man arbeta for att involvera alla i samhéllet? Som &ldre
t.ex.?
10. Vi manniskor litar p4 datorer och datasystem om vi har
forstaelse av dess nyttor och ser datorer som verktyg. D& har vi kontroll
Fortroendeaspekter | och vagar exempelvis lamna uppgifter till ett datasystem.
kring sdkerhet och
integritet » Har allménheten tillrdcklig kunskap om datasékerhet for att

vaga anvanda tjansten?
» Hur forsékrar man allmanheten om sékerhet och integritet?
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3.1.4 Myndighetsurval

Kvalitativa metoder har som mal att séga ndgot om det unika och speciella.(Jacobsen, 2002)
Eftersom vi utforde en kvalitativ undersokning var det inte antalet informanter som kunde
starka var undersokning utan snarare experter inom amnet.

Det finns olika steg for att valja ut vilka vi ska undersoka. Forsta steget ar att vélja ut hur
manga vi ska undersoka vilket kallas den teoretiska population som vi &r intresserade av.
Andra och tredje steget gar ut pa att forst dela in var population i undergrupper for att sen
gora ett urval av respondenter som styrs av var avsikt med undersokningen. Ett av urvalen
som finns &r att vélja utifran vilka informanter vi anser kan ge oss mest relevant information.
Det kan vara personer som ar valdigt insatta i det &mne vi ar intresserade av och borde kunna
uttrycka sig bra. (Jacobsen, 2002)

Vart urval av myndighet ar baserat pa vart intresse av att fa storsta mojliga kvalitativa data
fran informanterna. Vi har ocksa gjort ett strategiskt urval eftersom; ”... strategiska urval dir
ocksa att foredra om det urval som ska goras dr litet.” (Halvorsen, 1992) Ett strategiskt urval
kan exempelvis vara att vélja ut ett intervjuobjekt dar vi kan forvanta oss ett svar av en viss
typ(Jacobsen, 2002).

Eftersom vart undersokningsamne &r ett ganska nytt och kanske inte allmént kant amne var
det valdigt viktigt att vi kontakta myndigheter som vi var sikra pa kande till &mnet. Vi
borjade med att kontakta personer som varit involverade i e-delegationens
behovsundersokning om Mina sidor for privatpersoner. Vi fick kontakt med nagra men inget
resulterade i intervju med just de har personerna av olika anledningar. Pa CSN, som vi fick
svar ifran blev intervjun istallet med en annan anstalld insatt i &mnet. Vi hade kontakt med
ansvarande myndighet fér e-delegationens undersokning men forlorade tyvarr kontakten.

Vi ville fortfarande intervjua myndigheter som vi ansag kunde ge oss kvalitativa svar. Efter
lite efterforskningar fann vi pa e-delegationens hemsida, webbportalen verksamt.se, som e-
delegationen sjalva n&mnde som forebild for myndighetssamverkan. Det hér gjorde att vi
kontakta Skatteverket, Tillvaxtverket och Bolagsverket vilket resulterade i intervjuer med
Skatteverket och Bolagsverket.

Presentation av myndigheter och informanter

e CSN(Centrala studiestddsnamnden) beslutar om och betalar ut det svenska
studiestodet dvs. lan och bidrag till de som studerar i Sverige och utomlands. CSN ar
en deltagande myndighet i e-delegationens behovsanalys av Mina sidor for
privatpersoner och valdes darfor ut som en lamplig deltagare i var undersokning.

o Skatteverket ar forvaltningsmyndighet for beskattning, fastighetstaxering,
folkbokforing och registrering av bouppteckningar. De arbetar efter sin vision; "... ett
samhdlle ddr alla vill géra rdtt for sig.” Skatteverket ar en deltagande myndighet i e-
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delegationens behovsanalys och ar ocksa en av de samverkande myndigheterna i
verksamt.se som e-delegationen har som en forebild for god samverkan. Skatteverket
var darfor lampligt for var undersokning.

e Bolagsverket arbetar for att ge goda forutsattningar for naringslivet. Hos Bolagsverket
kan kunder registrera foretag, skicka in arsredovisningar, fa beslut i likvidationer och
fa information fran deras register. Bolagsverket samordnar och utvecklar effektiva
tjanster for foretag och foretagande. Pa e-delegationens hemsida stod verksamt.se som
en forebild for god samverkan mellan myndigheter. Déar samarbetar Bolagsverket med
Skatteverket och Tillvaxtverket. FOr att undersoka verksamt.se fordelar med detta
samarbete och eventuella problem beslutade vi oss for att kontakta just Bolagsverket.

Foljande representanter fran respektive myndighet har vi varit i kontakt med:

e CSN - Lena Ullstrom, Processutvecklare, arbetar framst med utveckling av
karnprocessen Studiestod pa Utvecklingsavdelningen

e Bolagsverket — Daniel Sjoberg, Operativ leding, myndighetssamarbetet Starta och
driva foretag, Marknadsforing och Samverkan pa Informations- och
forsaljningsavdelningen

e Skatteverket — Kerstin Lundgren, Verksamhetsutvecklare

3.1.5 Kritik mot metoden

Oberoende av vilken ansats, metod eller tillvagagangssitt vi anvander kommer alltid var
undersokning att paverkas(Jacobsen, 2002). Exempelvis paverkar vart val av problemstallning
och vem vi undersoker var undersokning.

Det finns &ven kritik till den deduktiva ansatsen, eftersom vi har var teoretiska grund behover
vi endast leta efter den information som vi finner relevant och som passar var teori och
problemstallning. Detta kan gora att undersokningens resultat paverkas och skapas utifran
dess upplagg, vilket kallas undersokningseffekt. (Jacobsen, 2002)

Att anvanda sig av distansundersokningar har manga fordelar som vi tidigare har forklarat.
Men det finns gott om kritik mot distansundersokningar dels for att nagon sorts av kontakt
inte kan undvikas och att dven vid frageformularsutskick uppstar undersokningseffekt. Det
finns manga meningar med att forskningen blir samre eftersom forskaren inte kan ga in pa
individens uppfattning som mojliggor att med personlig narvaro oka forstaelsen av vissa
fragor. (Jacobsen, 2002)

Det finns kritik mot att anvénda sig av telefonintervjuer eftersom personer kan vara mindre
villiga att tala om kénsliga @mnen via telefon &n vad de ar ansikte mot ansikte.
Undersokningar visar ocksa att det ar lattare att ljuga i en telefonintervju an ansikte mot
ansikte. Vidare forsvinner mojligheten att studera informanten vid telefonintervju vilket &r en
nackdel for observation kan ge ytterligare komplement till en intervju. (Jacobsen, 2002)
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De strategiska val vi gjort i myndighetsurval ar inte nddvandigt positiva for var undersokning
utan kan bryta mot arligheten i undersokningen om urvalen &r gjorda for att vinkla
undersokningen at ett visst hall. (Jacobsen, 2002)

3.1.6 Analys av empiriskt material

Jacobsens (2002) metod som vi utgar ifran for att analysera kvalitativ data innebar att arbeta i
en spiral. | botten finns var insamlade data som i analyseringsprocessen blir beskriven,
kategoriserad och kombinerad innan den slutligen hamnar i rapporten. Metoden beskrivs som
en spiral eftersom i analyseringen behdvs inte faserna foljas noggrant, utan idéer kan uppsta
pa vagen och olika faser kan pabdrjas pa nytt. Nedan beskrivs de olika faserna; beskrivning,
systematisering och kategorisering, och kombination. (Jacobsen, 2002)

Beskrivning

Utan att paverka eller farga var insamlade data ska vi aterge en sa tydlig och detaljerad
beskrivning som mojligt(ibid). Efter varje gjord intervju bdrjade vi med transkriberingen
direkt for att inte glomma nagot. Med intervjun i farskt minne forenklades arbetet att aterge en
beskrivning av det viktigaste fran intervjun.

Systematisering och kategorisering

Innan en analys kan géras maste en éverblick skapas 6ver all data. Informationen behéver
struktureras upp kategorivis och data som inte ar viktigt kan sorteras bort(ibid). Var
strukturering av intervjumaterialet foljde de kategorier vi skapade och beskrev i vart
studieramverk, namligen; Nytta och fordelar med tjansten, Samverkan och integration,
Myndighetsutévning och styrning, IT-klyfta och Fortroendeaspekter for integritet och
sakerhet. Vara beskrivningar av den viktigaste informationen foljde den har kategoriseringen
som ger en dverblick éver information och undersékningen.

Kombination

Nér informationen har strukturerats upp och en éverblick har skapats kan vi borja tolka och
sammanfatta data. | det har steget kan vi finna mer dolda meningar.(ibid) Nar beskrivningarna
gjorts under varje kategori blev arbetet enklare att finna sammanhang i informationen. Vi
skapade dven sammanfattningstabeller efter de kategorierna som behandlade stor méngd data,
dar sammanhang beskrevs kategoriserat vilket underlattade for analysen.

Vi anvénde oss av alla faserna i olika omgangar i vart arbete att fa kontroll och 6versikt dver
all radata. Det & namligen inte en process utan arbetet cirkulerade mellan de har stegen for att
vara sdkra pa att vi inte gick miste om nagon information och kopplingar. Var information
presenteras forst i kapitel 4 med sa tydlig beskrivning och dverblick som mdjligt i de olika
kategorierna. | kapitel 5 analyserar vi och forsoker tolka och kombinera empiridata med
insamlad teori i samma kategorier som i kapitel 4.
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3.2 Forskningsetik

De etiska problem som kan uppsta i forskningsprocessen ar valet av forskningsuppgift,
datainsamlingen och formedlingen och anvéndningen av forskningen (Halvorsen, 1992).

Informanterna var informerade om syftet med undersokningen samt hur resultaten skulle
presenteras och anvandas. De &r erbjudna att titta pa intervjusammanstéllningen i efterhand
for att utesluta felaktigheter och godkanna den for publicering i var uppsats. Skulle
informanten inte langre vilja stalla upp som del av var empiri for var studie i efterhand, nar de
last igenom sammanstélliningen, fanns det d&ven mojlighet till det. Om informanten ville vara
anonym var detta ocksa en mojlighet. Slutligen satte vi dven upp ett krav om att det material
vi samlade in endast skulle anvandas i forskningssyfte, och inte till nagot annat vilket vi dven
informerade informanterna om.

Under uppsatsarbetets gang har vi ifragasatt de artiklar vi har last och for att avgéra om de
fynd vi gjorde var relevanta for var studie. Vi har arbetat aktivt med var fragestallning i
samband med att vi hittat teorier och fakta som verkat intressanta. Vi har ocksa varit noga
med att anvanda oss av mer an en kalla for att kunna fa en palitlig och undersokt grund som
mojligt.

3.3 Undersdkningens reliabilitet och validitet

For att vara forskningsresultat skulle bli s bra som mojligt ar det viktigt att studien haller hog
validitet och reliabilitet liksom metoden som anvands. Reliabilitet ar tillforlitlighet och
trovardighet av en undersokning. Det innebar att om andra gér om den har studien ska de
kunna fa nastan samma eller samma resultat som denna studie. (Jacobsen, 2002)

Validitet ar om studien mater vad som ar tankt att matas. Att det som mats ar relevant for
studien. For att veta ifall studien har hog validitet maste det saledes finnas en klar definition
av vad det ar som ska matas, for endast da ar det mojligt att veta ifall det som méts ar det som
ska matas. Validitet kan indelas i intern och extern validitet. Den interna validitet bedéms som
hog om det som studien avser att méata ar relevant for studien. For att forséka halla hég intern
validitet anvandes semistrukturerade intervjuer som stod for att stanna inom det relevanta
omradet for undersokningen. Den externa validiteten & om studien ar giltig i andra
sammanhang. (Paulsson, 1999)

Med giltighet och relevans menas att vad vi méter eller undersoker faktiskt &r det vi onskar
eller planerat mata eller understka och att det uppfattas som relevant och géller for det vi matt
och for flera. (Jacobsen, 2002)

For att ha hog reliabilitet antecknades alla intervjuer. Intervjuguiden var den samma for varje
informant och intervjuerna foljde intervjuguiden. Sedan har vi granskat svaren for att bekréfta
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deras dkthet och slutligen har vi fatt ett godkannande fran vara informanter pa
transkriberingarna av deras respektive intervju.
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4 Redovisning av empiri

| det har kapitlet ssmmanfattas var insamlade empiri via frageformularsutskick och
telefonintervjuer med tre myndigheter. | avsnitten 4.1 - 4.5 foljer empirin kategorivis utifran
de olika intervjukategorierna som presenterades i intervjuguiden. Kategorierna ar Nytta och
fordelar med tjansten, Samverkan och integration(egentligen tva kategorier, en for nytta och
en for etiska aspekter, samlade i en kategori), Myndighetsutévning och styrning, I1T-klyfta och
slutligen Fortroendeaspekter kring sékerhet och integritet. | avsnitt 4.6 sammanfattas svaren
fran intervjuerna i en tabell.

4.1 Nytta och férdelar med tjansten

Myndigheterna som vi har intervjuat har alla ett samarbete av nagon form med varandra och
de ser alla nyttan och fordelarna i mer och battre samarbete som CSNs representant
fortydligar:

"Vi vet att vi dr beroende av varandra i vissa typer av tjdnster eller drenden ... sd
att det &r redan idag ... ganska stort behov av att samordna eller samarbeta”
(Ullstrom L., CSN; bilaga 2, sid 55)

De ser alla fordelar som; dverblick éver information, enkelhet i tjanster, snabbhet och
samordning. CSNs representant menar att idag finns information pa flera stallen om
egentligen samma sak och menar att det kan underlatta for myndigheter om de kan halla
samman en del information. Detta skulle darfor ge en person en bra dverblick dver sin
information. Bolagsverkets representant instimmer har och menar att det kan underl&tta for
anvandaren ifall en béattre éverblick finns och enkel tillgang till den information och tjanster
som myndigheterna vill uppmérksamma om och erbjuder.

CSNs representant fortsatter att forklara betydelsen av dversikt och forklara aven hur
diskussionen gick om Mina sidor déar de olika tjanstemodulerna kopplade till Mina sidor
skulle ge en dverskadlig bild som status pa arenden, alla meddelanden, eller beslut fran
myndigheter. For att Mina sidor skulle kunna skapa en sadan 6verskadning framhéaver CSNs
representant samordning, att f4 den hér “en kontakt™ istéllet for att behdva kontakta flera olika
myndigheter som &r involverade i ett &rende. Vidare skulle en samordning gora att alla
meddelanden osv. skulle samlas i en inkorg, istallet for inkorgar pa olika stéllen kan
anvandaren med gemensam saker inloggning och samla allt i en elektronisk brevlada.

Kommunikation &r en stor fordel vid samordning och CSNs representant ser stor nytta ifall
medborgare behéver komma i kontakt med flera olika myndigheter eller kommuner sa skulle
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en samordning som Mina sidor férenkla mycket for medborgaren. Dessutom menar CSNs
representant att elektronisk information gor det lattare att styra information, att det tekniska
stodet som existerar gor det mycket enklare att kunna na ut till fler kunder. Men framférallt
erbjuder det tekniska stodet att styra ratt information till behdvande kunder i viktiga lagen.

Skatteverkets representant framhéver en nytta med samarbetet mellan myndigheterna i
verksamt.se och deras olika e-tjanster. De visar att uppgifter kan automatiskt folja med mellan
tjansterna och forenkla och snabba upp processerna. Men for att fortydliga borjar
representanten med att ndmna att myndigheterna ansvariga for tjansterna har ingen mojlighet
att se anvandarens information pa anvandarens egen sida om inte anvandaren sjalv har
bestdmt att uppgifter kan félja med mellan tjansterna. Men majligheten finns att ifall
anvandaren en gang har fyllt i t.ex. adress och telefonnummer sa kan den hér informationen
folja med per automatik till andra e-tjanster. For att det har ska vara mojligt maste anvandaren
tacka ja till en forfragan om uppgifter far folja med till e-tjanster som ansvaras av en annan
myndighet.

Andra fordelar Skatteverkets representant papekar ar att e-tjanster forhindrar raknefel,
signeringsfel eller andra liknande enkla fel i &renden. Det finns inte heller nagra foljdfragor sa
darfor gar allt snabbare.

Bolagsverkets representant namner fordelar verksamt.se har fatt, som effektivisering i
arendehandl&ggningen &r en fordel tack vare dels att det ar allt fler elektroniska &renden och
dels att arendena blir oftare ratt fran borjan. Effektiv kommunikation &r ocksa en férdel. Men
framforallt &r den storsta fordelen att det &r en plats och inte en rora med e-tjanster som
anvands utan en ké&nd plats med strukturerade e-tjanster och information.

“Innehdllet dr samlat, sorterat, paketerat och levererat utifran foretagandets
processer istallet for myndigheternas uppgifter och administrativa indelningar i
“stupror”. Bdde information och e-tjanster for registrering och anméalning hos
myndigheterna dr samlat och samordnat.” (Sjoberg D., Bolagsverket, bilaga 4,
sid 64)

For att hitta nytta och fordelar gar Skatteverkets representant ner pa djupet med verksamt.se
precis som CSNs representant satter sig in i olika livssituationer. For att riktigt forsta hur
verksamt.se underlattar for involverade maste vi veta anledningen till tjansten fran borjan.
Verksamt.se ar ett resultat av god samverkan mellan Skatteverket, Tillvaxtverket och
Bolagsverket. Det hela borjade med att Tillvéaxtverket gjorde en undersokning om varfor sa
manga nya foretag var tvungna att lagga ner. Det visade sig att de nystartade foretagen helt
enkelt var for daligt forbereda, att de inte hade gjort t.ex. marknadsundersokningar eller stallt
upp en budget. Detta berodde pa att de inte hade kunskapen till att satta upp en budget eller
helt enkelt for lite kompetens om allt omkring vilket ledde till tvingade nerldggningar. Detta
ledde till att arbetet startades med att skapa ett stod for foretagare och av sex myndigheter
enades tre. Tillvaxtverket, Bolagsverket och Skatteverket skulle skapa webbsidan
verksamt.se, en informations sajt frin bérjan om de “fem benen”; funderar pa att starta, starta,
driva, avveckla osv., och senare kom e-tjansterna.

31



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

Vidare beréttar Skatteverkets representant att portalen ansvarar Tillvaxtverket for, men arbetet
ar gemensamt pa sajten. Pa verksamt.se ligger myndigheternas enskilda e-tjanster som
respektive myndighet ansvarar for. Tillvaxtverket har e-tjanster for affarsplaner, Bolagsverket
har e-tjanster dar kunder legitimerar nytt aktiebolag, handelsbolag eller ekonomisk férening.
Skatteverket har e-tjanster for registrering av f — skatt, moms osv. Bortsett fran
myndigheternas egna tjanster finns dven e-tjansten ”mina sidor” som kunden loggar in pa och
utfor arende som da automatiskt gar till behérig myndighet.

Skatteverket och Bolagsverket menar att tid och forenkling i arbetssétt ar fordelar med
sjalvbetjaning. Bolagsverkets representant framhéver att sjalvbetjaning sparar tid och det ar
kostnadseffektivt. Eventuella handlaggares tid kan &gnas at annat.

Skatteverkets representant instammer att tidsbesparingar ar ett resultat och tillagger att
snabbheten i drendehanteringen ocksa ar en stor forbattring. Fran det att kunden &r fardig med
e-tjansten och skickar in drendet ar den hos handlaggaren pa bara nagon sekund.

Skatteverkets representant fortsatter att beskriva fordelar och framhaver att de
sjalvbetjaningstjanster de erbjuder som skattedeklaration ar enklare eftersom det finns inga
summeringsfel. Anvandare kan inte skriva pa fel stélle vilket gor att det hela gar mycket
snabbare. Dessutom &r valfriheten en stor och klar férdel eftersom med den hér sortens
sjalvbetjaning kan anvandaren utfora precis nar som helst, som pa kvallen t.ex., bara att
koppla upp sig pa internet och utfora sitt drende.

Vidare menar Skatteverkets representant att om ett klart argument saknas for att beskriva
fordelarna med Skatteverkets sjalvbetjaningstjanster sa kvarstar det uppenbara;

”De som en gdng borjar, de fortsatter, sa det maste man ju se som att det
underlattar for deras verksamhet att géra det hdr.” (Lundgren K., Skatteverket,
bilaga 3, sid 61)

Kategorin nytta och fordelar med tjansten bestar av mycket radata. Vi fick mycket
information ifran alla myndigheterna och valjer darfor att aterge en kort sammanfattning
av kategorins hojdpunkter i form av tabell 5.
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Tabell 5. Sammanfattning av informanternas svar pa fragor om nytta och fordelar med tjansten.

Myndighet Sammanfattning av informanternas svar

Informationssamordning ger dverblick dver information. "En kontakt” med
myndigheter istallet for flera i en process hade forenklat. Elektronisk breviada
CSN pa Mina sidor ger all info pa ett stalle. Enklare kontakt och mojlighet att styra
viktig information till behdévande.

Snabbhet och tidsbesparingar. Stédja anvandare av tjansten med information
och tjanster. Enkelhet och valfrinet. Samverka i tjanster sa uppgifter per

Skatteverket automatik foljer med till andra e-tjénster.

Samordning och 6verblick 6ver tjanster och information. Effektivisering i
arendehantering. Enklare kommunikation. Tidseffektivt och forenkling i
Bolagsverket |arbetsséatt. Samverka i tjanster s& uppgifter per automatik foljer med till andra
e-tjanster.

4.2 Samverkan och integration

Bolagsverkets representant beskriver fordelar med integrerade e-tjanster som verksamt.se har.
Det fungerar sa hér att i “Registrera foretag-tjinsterna” himtas data ifrén Statens
personadressregister, vilket gor att falt kan automatiskt forifyllas och automatiskt da blir ratt
uppgifter. Detta innebar att handlaggare slipper processen av att kontrollera uppgifter.
Bolagsverkets representant fortydligar att affarsplanen de erbjuder mojliggor for anvandaren
att ateranvanda uppgifter anvandaren en gang tidigare fyllt i, eftersom valet finns att spara
uppgifter som foljer med till nasta tjanst.

CSNis representant berattar om deras samarbete med Skatteverket for att fa personuppgifter
som adress och inkomst. Vidare beréttar representanten om deras kontakt med skolor for att se
om personer ar godkanda samt att de samarbetar med forsékringskassan och kommuner med
en hel del elektroniska tjanster.

CSNs representant forklarar forbattringsmaojligheter i processer som skulle kunna forbattras
med storre utbyte elektroniskt med andra myndigheter. Det finns mycket som skulle kunna
underlatta och ga snabbare och forhindra dubbla eller felaktiga utbetalningar. Automatisering
av en hel del processer skulle kunna férenkla myndigheters arbete genom exempelvis enkel
kontrollering om nagon har stod hos Forsakringskassan. Men det finns nagra olika lagar och
forordningar som stoppar utbyte av vissa uppgifter.

Detta &r alla myndigheterna rérande 6verens om och Bolagsverkets representant skulle kunna
se Personuppgiftslagen (PUL) som ett hinder men inte for de e-tjanster verksamt.se erbjuder i
nulaget. Det finns en hel del juridiska hinder idag som regler om hur lange myndigheter far
lagra information och vilka som har atkomst till informationen. Darfor tycker CSNs
representant att det kréavs lite &ndringar och 6versyn av de lagarna for att kunna ha mer
samordnat register. Vidare forklarar CSNs representant att varje myndighet har nagon sorts
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datalag som styr dem och de har bestammelserna eller lagarna kan skilja sig véldigt mycket at
fran myndighet till myndighet vilket komplicerar det hela. Skatteverkets representant haller
med om de komplicerande omstandigheterna och fyller i med sin syn pa e-delegationens roll i
samordning i tjanster och integrering av medborgardata. Informanten fran Skatteverket menar
att ifall vi pa nagot satt ska undvika dessa komplikationer borde e-delegationen fatta ett beslut
som géller for alla tjanster som myndigheter erbjuder. Beslut som innefattar vad myndigheter
far gora och inte gora. Bolagsverkets representant fortsatter pa samma amne och berattar om
hur de har fatt jobba med fragetecken kring juridikfragor och samarbetsansvar som genom
utredningar och nya tolkningar har 16st vissa problem. Skatteverket berattade om liknande
problem som att jobba runt sekretesslagstiftningar och bestammelser om offentliga handlingar
exempelvis.

"Vi har fatt blanda in vdra rdttsavdelningar vildigt mycket for att se sd vi inte
klampar éver och vi har ocksa i nagra fall fatt ga till departementet for att fa
pabdrja lagandringar, vi har fatt titta pa om vi kan tolka pa lite annorlunda sétt
sd det har varit ett ganska stort arbete.” (Lundgren K., Skatteverket; bilaga 3, sid
61)

Andra problem som Skatteverkets representant berattar om och forklarar ar att de &r tre
valdigt olika myndigheter som samarbetar i verksamt.se. Tillvaxtverket &r en radgivande och
stodjande myndighet som inte har nagon myndighetsutévning alls. Bolagsverket ar en helt
avgiftsfinansierad myndighet utan sekretess och Skatteverket &r helt bidragsfinansierad och
tar inte betalning for nagot och har absolut sekretess pa sina arenden. Informanten fran
Skatteverket forklarar vidare att eftersom myndigheterna &r valdigt olika har de ocksa olika
syn pa saker. Bolagsverket t.ex. vill och maste tjana pengar plus att de ar 6ppna med allt,
Skatteverket at raka motsatsen och tar inte betalt fér nagot och har full sekretess, bara dessa
skillnader skapar problem vid samverkan.

Bolagsverkets representant menar att det handlar om att se helheten och inte detaljer. For att
I6sa hinder for att samarbeta maste myndigheterna sléappa pa kontrollen lite och borja
kompromissa. | dagsléget diskuterar Skatteverket om mdjligheten att ldmna in ansokan till
Bolagsverket och Skatteverket samtidigt for att snabba pa processen som manga foretag ar
intresserade av, berattar Skatteverkets representant. Men forklarar att &ven om majligheten
later bra, finns det komplikationer som beror pa att Bolagsverket bildar juridiska personer och
Skatteverket kan inte starta en utredning om en person som inte finns och som inte har
rattskapacitet.

Detta gor att myndigheterna &r beroende av varandra eftersom Skatteverket inte kan bérja
jobba med &rendet forran Bolagsverket gett sitt godkannande till en juridisk person.

“T.ex. om du dr en firmatecknare for ett aktiebolag, ... du knappar in dig for att
gora en registrering, sa gar signalen forst upp till bolagsverket som kontrollerar
att du ar behorig firmatecknare for det har bolaget och sen gar den signalen ner
till oss som sager; okej Fredrik ar behdrig firmatecknare och da slapper vi in dig,
att du kan tillse formuldret och arbeta i det.” (Lundgren K., Skatteverket; bilaga
3, sid 63)
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Pa fragan om att utoka verksamt.se med fler myndigheter svarade Skatteverkets
representant att som tjansten ar idag underlattar det inte med fler myndigheter, men
valdigt manga &r intresserade. Men for en myndighet &r det en stor grej att starta ett
samverkningsprojekt och Skatteverkets representant ndmner IT-problematik och
budgetuppséttande som bekymmer. Pa Skatteverket samarbetar man med lansstyrelsen,
kommuner, SCB osv. eftersom de flesta kommer till Skatteverket for information, vilket
gor att Skatteverket har ett natverk runt om sig.

Kategorin samverkan och integration bestar av mycket radata precis som avsnitt 4.2
Nytta och fordelar med tjansten. Darfor presenterar vi &ven har en kort sammanfattning
fran de olika myndigheternas representanters svar i form av tabell 6.

Tabell 6. Sammanfattning av informanternas svar pa fragor om samverkan och integration.

Myndighet Sammanfattning av informanternas svar
Automatisering av processer i elektroniska tjanster.
CSN Andringar och éversyn av lagar for mer samordnat register.

Myndighetssamarbete med uppgifter per automatik underlattar.
Kompromissa och slappa pa kontrollbehov. Nytolkning av lagar och

Skatteverket utredningar av samarbetsansvar

Samarbete med helt skilda myndigheter men anda framgang. Beroende
av varandra, svarigheter att forenkla processer. Kravs mycket arbete for
samverkan men det ar vart det. Jobba runt sekretesslagstiftningar och
bestammelser om offentliga handlingar

Bolagsverket

4.3 Myndighetsutdévning och styrning

CSNs representant beréattar att manga tror att myndigheterna redan vet allting, medborgare
tror att om de lamnar in uppgifter nagonstans forvantar de sig att nasta myndighet vet om det
och da blir de irriterade om vi inte vet allt och de maste lamna uppgifter igen. Men vid
samordning av information maste ansvarig myndighet vara valdigt tydlig hur informationen
sparas och vad den kommer att anvéandas till, det far inte finnas nagra tveksamheter for
kunden om vad uppgifterna kommer anvéndas till. Informanten fran CSN fortydligar att om
en privatperson ska ga med i en ny tjanst kan det inte fran privatpersonens perspektiv finnas
tveksamheter och otydlighet fran ansvarig myndighet vad som hander med informationen
privatpersonen véljer att spara pa tjansten.

Bolagsverkets representant tror inte att all medborgardata kan bli ett kontrollverktyg for
myndighetsutévning utan menar att ett sadant kontrollintresse inte finns hos involverade
myndigheter som endast &r instéllda pa att utfora sina uppdrag. Bolagsverkets representant
menar att forsdkra medborgarna om detta inte &r nddvandigt eftersom:
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"Per definition utgar all makt fran folket. Via riksdag och regering delegeras
uppgifter for statsmakten till myndigheter. Det omvdinda finns inte.” (Sj0berg D.,
Bolagsverket; bilaga 4, sida 66)

Men Skatteverkets representant ar inte riktigt villig att halla med och menar att beroende pa
vilken myndighet som é&r i fraga kan oron var befogad. Om det &r en ovan myndighet att jobba
med sekretess kanske uppgifter lacker ut utan mening. Men for Skatteverkets del har vi en
fordel med att vi alltid har jobbat med sekretessfragor sa ar oron inte befogad och menar att
allménheten nog ar medveten om att Skatteverket alltid varnar om integriteten b.la. darfor att
det ar valdigt svart att fa ut uppgifter fran oss om du inte har tillgang till det.

Skatteverkets representant forklarar hur Skatteverket jobbar med att forsakra medborgarna om
integritet och att de alltid arbetar med att stoppa uppgifter ifran att komma ut, i synnerhet
sekretessbelagda och att de jobbar med att visa for medborgare att de varnar om integriteten.
Men ofta fran medborgarna sjalva finns ett behov av att fa information snabbt och har maste
man pa Skatteverket gora avvagningar om vad som &r relevant information och da kommer
nésta avvagning om vem som gor den beddmningen. Skatteverkets representant fortydligar att
det hela ar problematiskt eftersom Skatteverket inte heller vill att deras handléggare ska veta
mer an vad som krévs for dem att fatta ett beslut.

Nedan i tabell 7 foljer en kort sammanfattning 6ver kategorins hojdpunkter.

Tabell 7. Sammanfattning av informanternas svar i kategorin myndighetsutévning och styrning.

Myndighet Sammanfattning av informanternas svar

CSN Tydlighet vid samordning av information om hur information sparas
och vad den anvands till

Finns inget kontrollintresse fran myndigheter utan de &r installda pa
Skatteverket | att utfora sina uppdrag. Makt utgdr fran folket.

Beror pa myndighet i fraga, myndigheter ovan med sekretess finns
Bolagsverket | risk att uppgifter lacker ut. Varnar om integriteten.

4.4 IT-klyfta

| sitt arbete utgar CSN fran att analysera de scenarier och livssituationer som finns hos olika
kundgrupper och de konstaterade att oavsett IT-stod racker inte webbtjanster for de véldigt
komplexa &renden som existerar. Men att samverka med andra myndigheter for att forenkla
kontakt i komplexa &renden kan webbtjénsterna gora stor nytta menar CSNs representant.

”Svdra situationer ... kanske inte gar att I6sa enbart med webbtjinst men ... vi
samordnar kontakter och samordnar information &ven for de kundgrupperna ...
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t.ex. foraldrar som har funktionshindrade barn, da har man valdigt mycket behov
av kontakter... ” (Ullstrom L., CSN; bilaga 2, sid 57)

Var informant hos CSN har svart att se vilken utveckling tjansten kommer att ge om det blir
en okning av den digitala IT-klyftan eller om det blir tvartom.

4.5 Fortroendeaspekter kring sdkerhet och integritet

Pa fragan om allméanheten har tillracklig kunskap om datasakerhet for att vaga anvéanda
tjansten svarar var informant fran CSN att allmanheten kanske inte har kunskap men att de
kommer vaga anvénda tjansten eftersom medborgare anvander alla mojliga tjanster som har
mycket lagre sakerhetsniva som t.ex. betalningar dver internet som allménheten tog till sig
aven om det inte var sa séakert i borjan.

”Sjdlva betalningen pd internetbank men ocksd kortbetalning ... fran borjan var
den inte sa saker och &nda var det ganska manga som hoppade pa taget direkt s&
att saga, sa folk kommer nog anvanda den har tjansten.” (Ullstrom L., CSN;
bilaga 2, sid 58)

Informanten fran CSN tycker att den har fragan hanger lite ihop med fragan om
myndighetsutévning och menar att det behdvs en éversyn dver lagar och tydlighet kring
informationsbehandling ifran myndigheterna vilket resulterar i fértroende fran allménheten.
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4.6

Jonsson & Milic

Resultatsammanfattning

Tabell 8 visar en sammanfattning av svaren fran vara intervjuer sammanfattade kategorivis.

Tabell 8. Resultatsammanfattning

Forskningsfragor

Intervjukategorier

Intervjusvar

Vad dr den avsedda
nyttan med "mina
sidor” for myndigheter
och medborgare sett
ur ett
myndighetsperspektiv?

Nytta och fordelar
med tjansten

CSN - Informationssamordning ger 6verblick éver information. “En
kontakt” med myndighet istdllet for flera i en process hade férenklat.
Elektronisk brevlada pa “mina sidor” ger all info pa ett stalle. Enklare
kontakt och mgjlighet att styra viktig information till behévande.

Bolagsverket - Samordning och 6éverblick dver tjanster och information.
Effektivisering i arendehantering. Enklare kommunikation. Tidseffektivt
och forenkling i arbetssatt. Samverka i tjdnster sa uppgifter per
automatik foljer med till andra e-tjanster.

Skatteverket - Snabbhet och tidsbesparingar. Stodja anvandare av
tjdnsten med information och tjanster. Enkelhet och valfrihet.
Samverka i tjanster sa uppgifter per automatik féljer med till andra e-
tjanster.

Samverkan och
integration

CSN — Automatisering av processer i elektroniska tjanster

Bolagsverket — Myndighetssamarbete med uppgifter per automatik
underlattar. Kompromissa och sldppa pa kontrollbehov.

Skatteverket — Samarbete med helt skilda myndigheter men &nda
framgang. Beroende av varandra, svarigheter att forenkla processer.
Kravs mycket arbete for samverkan men det ar vart det.

Vilka etiska aspekter
kan identifieras kring
samordning av
myndighetsfunktioner
och samarbete med
medborgare?

Samverkan och
integration

CSN — Andringar och dversyn av lagar fér mer samordnat register
Bolagsverket — Nytolkning av lagar och utredningar av samarbetsansvar

Skatteverket — Jobba runt sekretesslagstiftningar och bestimmelser
om offentliga handlingar

Myndighetsutévning
och styrning

CSN - Tydlighet vid samordning av information om hur information
sparas och vad den anvands till

Bolagsverket — Finns inget kontrollintresse fran myndigheter utan de ar
installda pa att utfora sina uppdrag. Makt utgar fran folket.

Skatteverket — Beror pa myndighet i fraga, myndigheter ovan med
sekretess finns risk att uppgifter lacker ut. Varnar om integriteten.

CSN - Vid komplexa drenden racker inte e-tjanster. Men samordning av

IT-klyfta kontakter ar en fordel. Utvecklingen ar osaker.
Fortroendeaspekter | CSN — Sakerhets och integritets kunskaper eller inte, folk kommer
kring sakerhet och [anvanda tjansten.

integritet
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5 Analys och diskussion

| det hér kapitlet presenteras analytiska reflektioner gjorda efter kopplingar med
forskningsfragor fran kapitel 1, litteratur och teoretiska begrepp fran ramverket i kapitel 2 och
det empiriska resultatet presenterat i kapitel 4. Analysen ar strukturerad och uppdelad efter
forskningsfragorna i kapitel 1.2 som skapar kapitel 5.1 Nytta med Mina sidor for
privatpersoner som diskuterar forsta forskningsfragan och kapitel 5.2 Problematiska aspekter
vid gemensamma myndighetsfunktioner som diskuterar andra fragan och tillhorande delfraga.

5.1 Nytta med Mina sidor for privatpersoner

For att gora en analytisk reflektion kring forskningsfragan och den insamlade teorin stallde vi
fragor bl.a. om hur tjansten kunde underlatta, vilka nyttor som fanns med tjansten och om det
fanns behov for tjansten. Nagra svar vi fick belyste en viktig faktor for nytta i sjalvbetjaning
och hur sjalvbetjaning kan underlatta for bade myndigheter och medborgare. En del andra
fragor som vi stallde under intervjuerna for att ta reda pa nytta och fordelar med tjansten
riktades till myndighetssamverkan, se intervjuguiden i kapitel 3.1.3. Utifran svaren (se
resultatsammanfattning kapitel 4.6) vill vi framhava tva framtradande faktorer som generar
verklig nytta for bade medborgare och myndigheter, dvs. En kontakt fér tjanster och
information, och automatisering. Tillsammans med faktorn sjalvbetjaning med e-tjanster har
vi tre viktiga faktorer som vi kommer forklara och gora analytiska reflektioner ver.

5.1.1 En kontakt for tjanster och information

For att finna nytta och fordelar med tjansten Mina sidor stallde vi fragor som kravde
forklaringar om hur tjansten kan underlatta for medborgare samt vilka fordelar samordning
ger. Det visade sig att mojligheten att endast behdva kontakta en aktor for att satta igang
hanteringen av arendet fran alla involverade aktorer var framtradande. Dels den har
mojligheten for tjanster men ocksa for samlad information. Vi upptéckte en stor nytta med att
ha en stark och samlad informationsskalla, for bade myndigheter och medborgare.
Information ar viktigt for myndigheter att kunna sprida snabbt och enkelt samtidigt som det ar
viktigt for medborgare att kunna fa tag i ratt information snabbt, av de har skalen ser vi en
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samlad informationskalla som en stor nytta. Darfor ar En kontakt for tjanster och information
en viktig faktor for att skapa nytta med Mina sidor.

| litteraturkapitlet 2.1.1 beskrivs en viktig aspekt for nytta och fordelar med tjansten, namligen
vikten med medborgarens mojligheter att bara behdva kontakta en aktor for att satta igang
hanteringen av arendet fran alla involverade. Vidare beskrivs det att de manga aktérernas
processer blir for medborgaren en process vid samordning och att detta ar en stor nytta for
medborgaren eftersom det forenklar mycket. I kapitel 2.1.2 forklaras det viktiga med de precis
beskrivna samordningstjansterna att anvandaren av dessa tjanster inte ska behdva mérka nér
gransen korsas till en ny myndighet i processen utan allt ska flyta fram som en enkel e-tjanst
fran en myndighet. Anvandarna ska inte behdva bry sig om vilka myndigheter som star
bakom.

| kapitel 2.1 ser vi mgjligheterna e-government erbjuder for staten att vara en stark
informationsskaélla via integrering och informationsinsamling fran Internet och olika
databaser. Mojligheten finns ocksa att med battre kommunikation fa tillgang till viktig
individuell information. Vidare i kapitel 2.1.1 beskrivs vikten av att 6ka medborgarnas
allmanna medvetande och engagemang, vilket kraver mojligheten att fa tag i information
snabbt och enkelt. Genom att kommunicera via natet kan myndigheterna latt na ut till
medborgare och rikta informationen till olika medborgargrupper. | kapitel 2.1 & 2.1.1
beskrivs ocksa nyttan att fa tillgang till viktig individuell information och att med Internets
hjalp na ut till s manga som majligt och rikta information till behévande medborgare.

Var teori om d@mnet bemots av vart empiriska resultat dar CSN tror att en 6verskadlig bild
over status pa arenden, alla meddelande och beslut fran myndigheter ger medborgare en stor
fordel. Dessutom framhédver CSN nyttan med “en kontakt” istéllet for flera med olika
myndigheter i ett arende. Det ar inte bara i dessa arenden nyttan finns utan aven vid
kommunikation som &r en stor férdel vid samordning. CSN menar att ifall medborgare bara
behéver komma i kontakt med myndigheter eller kommuner for exempelvis information sa
skulle ”en kontakt”, en plats for information forenkla mycket for medborgaren.

Bolagsverket menar att den storsta nyttan ligger i att det ar en plats och inte en réra med e-
tjanster som anvands utan en kénd plats med strukturerade e-tjanster och information. Vidare
menar Bolagsverket att den samlade och samordnade informationen pa webbsidan
verksamt.se gor att kontakt med myndigheter for information eller tjanster skapas pa ett stalle.
Pa samma amne forklarade Skatteverket anledningen till webbsidan verksamt.se som fran
bdrjan skulle vara en samordnad informationssajt for foretag.

Pa informationsamnet fortsatter CSN med majligheten som elektronisk information erbjuder
eftersom med elektronisk information kan information lattare styras till behdvande, det
tekniska stodet som existerar gor det mycket enklare att kunna na ut till fler kunder. Men
framforallt erbjuder det tekniska stodet att styra rétt information till behévande kunder i
viktiga lagen. CSN anser att det kan underlatta for myndigheterna om de hade kunnat halla
samman en del information eftersom idag finns egentligen samma information pa flera stallen.
Detta skulle dven underlatta for medborgare genom att de far en bra 6verblick 6ver sin
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information. Dar instammer Bolagsverket att det kan foérenkla for myndigheter att na ut och
erbjuda information och tjanster om anvéndaren hade haft en battre 6verblick.

Utifran var insamlade teori ser vi vikten av att endast behova kontakta en aktor for att satta
igang hanteringen av arendet fran alla involverade. Detta motsvarades dven av var insamlade
empiri. Vi kan av det hér utlésa en stor nytta och fordel for framforallt medborgare eftersom
det forenklar ataganden som maste goras av en medborgare i olika situationer i sitt liv.
Exempelvis att flytta in i ett hus eller 1agenhet &r inte bara att flytta in moblerna utan det kravs
ataganden och kontakt med flera olika aktorer. Har ser vi fordelen och nyttan for en
medborgare att endast behdva kontakta en aktor som resulterar i att allt som har med
inflyttningen att géra fran myndigheters sida tas om hand. Vi ser det som en stor nytta
framforallt for medborgare eftersom det forenklar och skyndar pa arenden genom att de olika
myndigheternas processer blir vid en kontakt, en process fér medborgaren som inte ska marka
nar gransen korsas och en ny myndighet har ansvar for tjansten som vart teoretiska material
framhé&vde.

Samordning till ”en kontakt” for information, tjanster och kommunikation beskrivs som en
nytta for saval myndigheter och medborgare i teorin. Var teori pekar mycket pa nyttan for just
myndigheter att enklare na ut till medborgare med information vilket ocksa ses som en stor
nytta i det empiriska materialet. Alla intervjuade myndigheterna ar inne pa nyttan med att
kunna skapa enklare kontakt for tjanster, information och kommunikation. Detta &r darfor
ocksa en nytta for medborgare for att de far lattare tillgang till viktig information. Bade teori
och empiri havdar att samordnad information pa en plats ar till stor nytta for myndigheter och
medborgare. Vi anser att den nyttan ar den tveklost storsta fordelen for bade myndigheter och
medborgare att samla information pa en plats som ger medborgarna en dverblick dver sina
angelagenheter. En kontakt med myndigheter behdver inte vara for att utfora tjanster utan det
kan aven vara for att fa information, ratt information. Detta beskrevs i empirin som skalet till
uppstarten av webbsidan verksamt.se. Vikten beskrivs dven i vart teoretiska material dar
framtradande nytta var att all information skulle finnas pa ett stélle och &ven att kunna na ut
till behdvande medborgare med information.

Som teorin gav oss ar fordelarna manga med en samordnad plats for kontakt, information och
tjanster som bemots av empirin och ger enligt oss storsta nyttan for saval medborgare och
myndigheter.

5.1.2 Sjalvbetjaning med e-tjanster

En stor del av fordelarna med tjansten for bade myndigheter och medborgare existerar tack
vare sjalvbetjaning med e-tjanster. Detta kan vi hdvda med stod fran litteraturen och den
insamlade empirin. Fragorna vi stallde under intervjuerna handlade inte om sjélvbetjéaning
utan nagra svar vi fick visade detta faktum, se fragorna i intervjuguiden i kapitel 3.1.3 och
resultaten i b.la. resultatsammanfattningen i kapitel 4.6. Med sjalvbetjdning menas att
medborgaren sjalv nar som helst via Internet utfor arenden berérande sig sjélv.
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| kapitel 2.1 & 2.1.1 beskrivs det att via sjalvbetjaning i e-tjanster kan en enkel och snabb
kontakt skapas med myndigheter for att utratta arende som att fa tillgang till viktig individuell
information. | kapitel 2.1 forklaras e-tjansters mojligheter att forenkla for saval myndigheter
som medborgare, eftersom majligheten finns att betala skatt och deklarera 6ver Internet.
Likasa i kapitel 2.1.1 belyses medborgarens méjligheter att vélja skola och barnomsorg via
Internet, vilket effektiviserar verksamheten och kontrollerar kostnader och resursutnyttjande.
Vidare beskrivs det i kapitel 2.1.1 att alla sjalvservicefunktioner med e-tjénster ar miljévanligt
och vanliga blanketter kan tas bort och den har utvecklingen bara fortsatter; 2009 deklarerade
57 % av Sveriges befolkning via Skatteverkets e-tjanst. Exempel i kapitel 2.1.1 visar att nya
integrerade affarssystem kan resultera i nya funktioner som innebér att blanketter kan tas bort.

For att ta reda pa vilken nytta och fordelar Mina sidor kan ha fragade vi hur tjansten kunde
underlatta, vilka nyttor som fanns med tjansten och om det fanns behov for tjansten. Nagra
svar vi fick handlade om nyttan med sjalvbetjaning och hur sjélvbetjaning kan underléatta for
bade myndigheter och medborgare. Bade Skatteverket och Bolagsverket svarade att fordelar
med sjalvbetjéning via e-tjanster &r tidsbesparing och forenklat arbetssétt. Exempelvis har
handlaggarens arbetsuppgifter blivit férenklade och effektivare och handladggaren kan lagga
sin tid pa annat. Skatteverket som erbjuder deklarationen som e-tjanst menar att anvandaren
inte kan skriva fel vid e-deklaration vilket goér processen snabbare. E-tjanster forhindrar
raknefel, signeringsfel eller andra liknande enkla fel. Det finns inte heller nagra foljdfragor sa
darfor gar allt snabbare. Nar anvandaren har utfort tjansten och signerat sa ar den hos
Skatteverket pa bara nagon sekund. Skatteverket menar att skél nog for att sjalvbetjaning
underlattar for medborgare ar det uppenbara att de som en gang bérjat anvanda tjansten
fortsatter att anvanda den. Skatteverket framhaver ocksa valfriheten fér en person att utfora
tjansterna precis nér personen sjalv vill som en av de storsta fordelarna med sjélvbetjaning
med e-tjanster. CSN beskrev att tjansten skulle innebdra att varje medborgare har en personlig
elektronisk brevlada vilket minskar pappersinformation frdn myndigheter.

Sjalvbetjaning med e-tjanster ar enligt oss en tydlig nytta for bade myndigheter och
medborgare. Fran teorin far vi information om att det gar snabbt och enkelt for medborgaren
att via e-tjanster utfora arenden som; forfragan om information, betalning av skatt, deklarering
och val av skola och barnomsorg. Sjélvbetjaning ger myndigheter nyttor som béttre kontroll
over resursutnyttjande och kostnader. Fran empirin syns nyttor for myndigheter som
forenkling i arbetssétt, tidsbesparingar och omférdelning av arbetsuppgifter. Dessutom fick vi
veta att e-tjanster som e-deklaration ar snabbare for alla inblandade eftersom fel férhindras
och efter att deklarationen skickats in &r den hos Skatteverket pa nagon sekund. En tydlig
anledning till sjalvbetjaningsnytta ar valfriheten som vi kan utldsa fran empirin, som innebar
att personen som anvander tjansten kan utfora tjansten nar som helst. Alltsa ar sjalvbetjaning
med e-tjanster en nytta Mina sidor ger myndigheter och medborgare.

En av manga nyttor med tjansten som vi har funnit ar att den ar miljovanlig. Fran teorin kan vi
utlasa att alla e-tjanster gor att vanliga blanketter kan tas bort, vilket innebar mindre tryck pa
papperstillverkningen. Dessutom kan vi utlasa fran empirin att en funktion Mina sidor skulle
ha var en elektronisk brevlada vilket kan innebéra att information fran myndigheter kan
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komma i mindre utstrackning i pappersformat. Vi kan komma fram till att tjansten kommer att
vara miljovénlig eftersom information och &renden kan i stor utstrdckning hanteras
elektroniskt.

5.1.3 Automatisering

En annan upptéckt vi gjorde var vikten av automatisering i och av tjanster for att snabba upp
och forenkla myndigheters arbetssétt och medborgarens kontakt och arendeutrattande. Utifran
teorin kunde vi inte finna sa mycket stod for automatisering som nytta men det gjorde vi i
empirin dar automatisering framhavs som en potentiell nytta fér medborgare och myndigheter
vid anvandning av Mina sidor. Detta ar forklaringen till att automatisering ar en viktig faktor
for nytta. Se fragorna vi stallde i kapitel 3.1.3 Intervjuguide och svaren i kapitel 4 och
sammanfattning i kapitel 4.6 Resultatsammanfattning.

| Kapitel 2.1 & 2.1.1 beskrivs nyttan av att integrerade myndighetsfunktioner skulle forbattra
atkomsten till tjanster samt att samordning i myndigheters arbete kan skapa battre tjanster for
medborgare. Automatisering i och av tjanster kan goras i storre utstrackning vid samverkande
myndigheter som darmed forenklar myndigheters arbetsprocesser.

Skatteverket och Bolagsverket framhdaver nyttan med samarbetet mellan myndigheterna i
webbsidan verksamt.se och deras olika e-tjanster. De visar att uppgifter kan automatiskt félja
med mellan tjansterna och forenkla och snabba upp processerna. CSN fyller i detta
resonemang och menar att automatisering kan forbéattra en hel del av deras processer ocksa,
nar de exempelvis vantar pa beslut fran andra myndigheter.

Bolagsverket beskriver effektivisering i arendehandldggningen som en fordel
myndighetssamverkan resulterar i tack vare dels att det &r allt fler elektroniska &renden och
dels att arendena blir oftare ratt fran borjan. Skatteverket beskriver
automatiseringsmaojligheter som webbsidan verksamt.se har som férenklar och snabbar upp
processerna. Information som en gang fyllts i pa webbsidan kan automatiskt folja med till en
annan e-tjanst, i form av for ifyllda falt t.ex. adress eller telefonnummer, om anvandaren
onskar detta.

Automatisering i tjanster &r en nytta som beskrivs bast fran empirin men fran teorin kan vi
anda utlasa att automatisering forenklar myndigheters arbetsprocesser och aven forbattrade
tjanster. I empirin beskrivs fordelarna myndighetssamverkan i verksamt.se ger myndigheterna
och medborgarna. Eftersom uppgifter anvéndaren sjalv skriver in och sjalv kan valja att dessa
uppgifter ska folja med till en annan tjanst pa webbplatsen tillater detta en viss automatisering
i tjanster. Vi ser detta som en nytta men ingen avgoérande nytta som Mina sidor kan anvanda
sig av. Det forenklar till viss del nar anvandaren utfor arenden och tidigare uppgifter foljer
med. Men liknande automatisering kanske kan utvecklas till mer automatisering och darmed
bli storre nytta.
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5.2 Problematiska aspekter med gemensamma
myndighetsfunktioner

Forskningsfragan handlar om vilka etiska aspekter som existerar vid myndighetssamverkan
och samordning av myndighetsfunktioner. Dessa aspekter ar uppdelade i fyra kategorier; 5.2.1
Etiska aspekter vid samverkan, 5.2.2 IT-klyfta, 5.2.3 Fortroendeaspekter kring sakerhet och
integritet, och slutligen 5.2.4 Myndighetsutévning och styrning. De har kategorierna ér
samma som intervjukategorierna beskrivna i kapitel 3.1.3 Intervjuguide dar aven fragorna till
intervjuobjekten syns. Genomgaende i kapitel 4 redovisas empirin efter de hér kategorierna.

5.2.1 Etiska aspekter vid samverkan

Vi ville understka vilka etiska aspekter som kunde identifieras kring myndighetssamverkan.
Teorin vi undersokte forklarade de aspekter som maste beténkas vid myndighetssamverkan
och den insamlade empirin gav stod till detta faktum att det finns manga faktorer att se éver
vid myndighetssamarbete. Vi stéallde fragor for att underscka ifall de teoretiskt beskrivna
aspekterna motsvarades av myndigheterna vi intervjuade, se fragorna i kapitel 3.1.3 och
svaren i kapitel 4.6.

| kapitel 2.3 beskrivs forskning som visar att samverkan och integrering av myndigheters
databaser okar kravet for datasékerhet. Dessutom forklaras vagspelet mellan vad som &r
tekniskt mojligt och socialt 6nskvért som komplicerar ytterligare for utvecklingen av e-
government anvandande och myndighetssamverkan. Aven i kapitel 2.3.1 beskrivs det
komplicerade vagspelet mellan effektivisering av e-governmentprocesser och hansynstagande
av integritet och datasakerhet. Exempelvis dnskar medborgare att foretag ska spara
individdata for att forenkla for aterkommande kunder men om myndigheter vill gora pa
liknande vis &r det intrang i privatlivet. Alla tekniska fordelar och forenklingar maste
kontrolleras utifran lagar och bestammelser. Vidare i kapitel 2.3.1 beskrivs exempel pa en
foretagssammanslagning av stor mangd kunddata som kan visa pa problematik for Mina sidor.
Kapitel 2.3.2 forklarar e-delegationens uppgift ar motverka hinder for myndighetssamverkan,
de arbetar for att erbjuda tjanster till s manga som majligt. | myndighetsférordningen star det
att genom samverkan maste myndigheter ta del av de férdelar som kan vinnas. Med fler e-
tjanster och myndighetssamverkan i e-tjanster stalls manga och hoga krav pa
uppgiftsbehandlingen som beskrivs i kapitel 2.3.2 samt Datainspektionens roll som
kontrollant som beskriver och ger instruktioner av vad som galler for ansvariga myndigheter.

CSN menar att det finns en hel del juridiska hinder idag som regler om hur lange myndigheter
far lagra information och vilka som har atkomst till informationen. Darfor tycker CSN att det
krévs lite andringar och 6versyn av de lagarna for att kunna ha mer samordnat register.
Bolagsverket och Skatteverket berattar om hur de har fatt jobba med fragetecken kring
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juridikfragor och samarbetsansvar samt genom utredningar och nya tolkningar har I6st vissa
problem. Skatteverket tycker att e-delegationen behdver fatta ett beslut om vad som géller for
alla myndigheter vad de far géra och inte géra. Andra problem som Skatteverket beskriver
och forklarar &r att samverkan av véldigt olika myndigheter, har stora hinder forutom lagar
och bestammelser. Dessa hinder kan skapas av olika syn pa saker som exempelvis att
Bolagsverket vill och maste tjana pengar plus att de ar 6ppna med allt och att Skatteverket ar
raka motsatsen och tar inte betalt for nagot och har full sekretess, bara dessa skillnader skapar
problem vid samverkan. For att arbeta runt problematiken menar Bolagsverket att det handlar
om att se helheten och inte detaljer. For att 16sa samarbetshinder maste myndigheterna slappa
pa kontrollen lite och bérja kompromissa.

Efter att ha gjort intervjuerna med de tre myndigheterna forstar vi skalen till att myndigheter
borde samarbeta mer. Men vi blev ocksa uppméarksammade pa alla hinder, lagar och
bestammelser som maste losas fore ett fungerande samarbete. Intervjun med Skatteverket
belyste verkligen problem bara i myndigheternas syn pa saker. For att fa ett fungerande
samarbete kravs en hel del kompromissande. De identifierade problem som gjorts i var
undersokning som gdmmer sig bakom alla fordelar myndighetssamarbete ger, kan hindra en
fortsatt utveckling av e-government. Forskningen i kapitel 2.3 och ramverket i kapitel 2.3.1
bevisar att var identifiering av hinder inte ar en ny upptéackt utan att det &r aterkommande
problem.

Om myndigheterna stirrar sig blinda pa alla hinder och problem kan myndigheterna ge upp
sina satsningar. Men det ar hadr e-delegationen kommer in i bilden, dels séger
myndighetsforordningen att myndigheter maste ta till vara pa de fordelar de kan fa genom
samverkan. Dels kommer e-delegationen driva utredningar om vad som kravs av olika
myndigheter for att da skapa god e-government eftersom deras uppgift ar att sa manga som
mojligt ska anvanda e-tjanster. E-delegationens arbete, som CSN menar borde driva pa
laghestammelser, och Datainspektionens végledningar &r grunden till e-governments framfart.

5.2.2 IT —Klyfta

Vi ville undersdka vilka etiska aspekter som existerar vid samordning av
myndighetsfunktioner och samarbete med medborgare. Vi kom fram till utifran var teoretiska
undersdkning att 1T-klyftan ar ett stort hinder for e-governments utveckling. Detta ville vi
undersoka ytterligare och inkluderade darfor fragor till myndigheterna om IT-klyftans
utveckling och hur de arbetar for att hindra dess negativa utveckling. Se fragorna i
intervjuguiden i kapitel 3.1.3 och de sammanfattade svaren i kapitel 4.6.

| kapitel 2.3 beskrivs teori om en IT-klyfta mellan manniskor. Dar beskrivs det att samhallets
framgang med e-government inte kan matas forran de mindre privilegierade manniskorna har
beaktats ordentligt. Vilket innebar att det maste kompenseras for de som inte hanger med for
att IT-klyftan inte ska 6ka. Vidare i kapitel 2.3 beskrivs det att en stor del av den svenska

befolkningen kanner sig exkluderade och uteslutna fran Internet och e-tjanster. Ofta ar det de
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aldre manniskorna i aldern 66+ som inte kanner sig delaktiga. Det ar inte en malgrupp som &r
prioriterad for elektronisk utveckling eftersom de inte ar innovatérer med nya produkter som
yngre manniskor. Fortsattningsvis i kapitel 2.3 forklaras olika anledningar som
funktionsproblem, behov och vilja till varfor de &ldre inte hdnger med i det elektroniska
samhallet. Vidare i kapitel 2.3 presenteras en siffra pa ca 1.3 miljoner svenskar 6ver 50 ar som
ar ovana dator och internetanvandare. Dessutom i kapitel 2.3 beskrivs e-government som en
mojlig lyx for endast de som redan har det bra. E-government hamnar i ett dilemma eftersom
grunden for all myndighetsutdvning ar likabehandling av alla medborgare.

| intervjun med CSN stéallde vi fragan om de ser en utveckling déar alla inte gynnas av e-
tjansternas nyttor och fordelar. CSN forklarade att de jobbar utifran livssituationer och for att
forsta alla manniskors nytta av e-tjanster tanker de sig in i livssituationen av att vara foralder
med funktionshindrade barn. | dessa komplexa fall tror inte CSN att e-tjanster och
sjalvbetjaning ar tillrackligt som stod for personer i den livssituationen utan att det maste
finnas ytterligare stod. Men CSN tror att myndighetssamverkan kan leda till lattare kontakt
och snabbare drendeutrattande som pa sa vis kan forenkla for dven personer i den har
livssituationen men samtidigt anser CSN att i sa komplexa arenden &r det svart att se annat &n
att de halkar efter lite.

Utifran statistiken presenterad i teorin beror en del av IT-klyftan pa manniskors ovana med att
anvanda datorer. Det finns andra anledningar som ointresse for att anvanda Internet och att de
aldre inte behdver anvénda sig utav e-tjanster. Vi anser att om det finns en ekonomisk Kklyfta i
varlden kommer det dven att finnas en IT-klyfta i varlden eftersom vi har Internet och datorer
nar vi har rad med den lyxen. Men vi anser ocksa att IT-klyftan inte behdver bero pa alder i
framtiden eftersom manniskor under 50 ar &r relativt vana Internet och datoranvéandare och
kommer darfor inte att exkluderas av den anledningen. Daremot finns det anledningar till att
aldre inte kan anvanda datorer i samma utstrackning som yngre eftersom med aldern kan
problem med motoriken och synen komma vilket gor datoranvandning till nagot valdigt svart.

Utifran det empiriska resultat vi fick och den teori vi samlat in tolkar vi det som att i
komplexa livssituationer har e-government en bra bit kvar i utvecklingen for att kallas
framgangsrikt och ar en aspekt att ta hansyn till i arbetet med e-government.

5.2.3 Fortroendeaspekter kring sdkerhet och integritet

En aspekt som beror framtida tjansten Mina sidor &r fortroende, fértroende for myndigheter
och fortroende for Internet. Vi upptéckte i teorin att ifall medborgare ska ta till sig tjanster
som myndigheter erbjuder kravs ett visst fortroende for dessa myndigheter. For att fa
myndigheternas syn pa fortroenderesonemanget stéllde vi fragor om hur de forsakrar
allméanheten om sakerhet, se fragorna i kapitel 3.1.3 Intervjuguide och de sammanfattade
svaren i kapitel 4.6.
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Fran presenterad undersokning i kapitel 2.2 visades att palitlighet ar kanske den viktigaste
aspekten att betdnka med internettjanster. Om allménheten har fortroende for myndigheterna
som erbjuder nagon tjanst, accepteras och anvands den. Vidare i kapitel 2.2.1 beskrivs detta
resonemang ytterligare samt metaforen om att vi manniskor exempelvis maste se den har
tjansten som ett verktyg som vi kontrollerar for att ha fortroende for den, och har vi kontroll
kan vi anvanda den. | kapitel 2.3.1 beskrivs det komplicerade vagspelet mellan
integritetsskydd och anvandandet av IT och Internet for att effektivisera tjanster och
kommunikation. Vidare forklaras hur en webbplats maste forhalla sig till integritet och
sakerhet och att de maste informera pa webbplatsen om detta. Ramverket i kapitel 2.3.1 visar
att ifall de anvisningarna foljs for policys, lagar och sdkerhet har anvandarna fértroende for
webbplatsen. | kapitel 2.3.2 forklarar datainspektionen vilka sakerhetskrav som finns for att
skydda uppgifter pa en webbplats.

Av vad vi kan utlasa fran intervjun med CSN sa finns det ett ganska allméant fortroende for
svenska myndigheter. Kunskap om sékerhet eller inte sa tror CSN att i Sverige kommer
allménheten att ta till sig tjansten eftersom allménheten tagit till sig tidigare tjanster med
mindre sakerhet. Fran intervjun fick vi fram att det borde goras en Gversyn dver lagar och en
oversyn dver myndigheters tydlighet kring informationsbehandling som skulle kunna resultera
i fortroende fran allmanheten.

Skatteverket forklarade att vid anvandning av tjdnsten ’mina sidor” pa webbsidan
verksamt.se, har myndigheterna ingen mojlighet att se nagot som inte anvandaren vill att de
ska kunna se. Lika tydliga bor myndigheterna vara med sin information till anvandare for att
forsakra om integritet och sékerhet kring personliga uppgifter.

Det finns manga sakerhetskrav och integritetslagar for att en webbplats ska fa spara
medborgardata vilket beskrivs i var teori. Men vi anser att bara kinnedomen av att alla lagar
och sakerhetskrav finns gor att medborgare forlitar sig pa att den har webbplatsen som
behandlar uppgifterna foljer de lagar och sakerhetskrav som existerar. Detta tankesétt
bekraftas utifran intervjuerna dér vi kan utlasa att i Sverige har vi tillrackligt fortroende for
myndigheterna eller sa tar vi sékerhet for givet. Det ar darfor som forskningarna presenterade
i kapitel 2.2 & 2.2.1 visar att vi tar till oss vad myndigheterna erbjuder sa lange nyttorna finns
dar.

5.2.4 Myndighetsutbvning och styrning

Vi ville unders6ka om en risk med myndighetssamverkan och integrering av medborgardata
ar myndighetsutévning och styrning. Var insamlade teori visade pa forskning om
medborgares syn pa lagring av kundhistorik ar positiv sa lange nyttan ar 6vervaldigande. Men
forskningen visade ocksa att medborgarna blir oroliga nar myndigheter vill samla information
om medborgare. Vi stéllde fragor till myndigheternas representanter om medborgare bor vara
oroliga for myndighetsutdvning och styrning for att fa ett verklighetsperspektiv. Se fragorna i
kapitel 3.1.3 Intervjuguide och svaren sammanfattade i kapitel 4.6.
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Kapitel 2.3 beskriver att det finns ett problematiskt vagspel med e-government. Férdelarna far
inte Overskugga existerande risker med att personer i maktpositioner missbrukar sin makt. Att
ha tillgang till alldeles for mycket information kan géra medborgare oroliga. Enligt forskning
i kapitel 2.2.1 sa far inte regering eller internettjanster fortroende om de inte kan visa upp
tillrackligt stod for sakerhet och integritet.

CSN menar att det nog inte existerar nagon sadan oro eftersom manga tror att myndigheterna
redan vet allt. Att det & mer tvartom att medborgarna nastan blir irriterade nar en myndighet
inte redan vet allt och de maste lamna sina uppgifter igen. Bolagsverkets svar motsvarar CSNs
svar men ser det ur ett annat perspektiv att intresset myndighetsutévning inte finns hos
myndigheter och menar vidare att all makt utgar fran folket vilket innebar att ndgon speciell
forsakran inte ar nodvandig. Men detta kommer fran en myndighet med full Gppenhet.
Skatteverket haller inte riktigt med utan menar att svaret kan vara bade ja och nej beroende pa
vilken myndighet i fraga. Skatteverket har full sekretess i sina drenden och &r vana att arbeta
med sekretessfragor men menar att en myndighet som inte ar van vid sekretessuppgifter kan
lacka ut kansliga uppgifter och orsaka problem.

Vi stallde fragor om det existerar en risk att all information kan bli ett kontrollverktyg for
myndigheter med samordnad medborgardata. Detta for att identifiera etiska aspekter kring ett
inforande av Mina sidor for privatpersoner. Men utifran undersokningen med tre myndigheter
finns den enda risken att kansliga personuppgifter skulle kunna lacka ut vid bristande
hantering av information. Utifran teorin fran kapitel 2.3 kan vi forsta att riskerna finns sa
lange vi har manniskor i maktpositioner och det kommer vi alltid ha, darfor maste vi ha ett
system som kan forhindra maktmissbruk. Forskning fran kapitel 2.2.1 menar att vi manniskor
maste se bevis for sakerhet for att ge vart fortroende vilket innebér att s& lange vi har kunskap
om sakerhet och integritets fragor kan vi paverka vad som hander. Detta innebar ocksa att
medborgare kan ta forgivet att sakerhet och lagar foljs ndr myndigheterna behandlar
medborgardata vilket gor att medborgare inte har nagon oro for maktmissbruk ifran
myndigheterna. Vi fick dven information fran intervjuerna att intresset inte finns for
myndighetsutévning men enligt teorin existerar risken eftersom myndigheter och personer i
maktpositioner kan efter samordning av information om medborgare fa tillgang till kanslig
information. Vi kan hér utlasa att risken finns for myndighetsutévning, men det finns ingen
oro fran allmanheten av olika anledningar. Anledningarna kan vara att myndigheterna valdigt
bra forsékrar allmanheten om sékerhet och integritetsskydd och att allménheten har tillracklig
kunskap och medvetenhet om sakerhet och integritet eller sa tar medborgare forgivet att
sékerhet och lagar foljs som de vet finns.

5.3 Analyssammanfattning

Fran var teoretiska och empiriska undersokning har vi kommit fram till att nyttan for
medborgare med Mina sidor ligger i forenklad kontakt for medborgare med myndigheter for
kommunikation, information och anvandning av erbjudna tjanster. Den forenklade kontakten
skapas av myndighetssamverkan i en gemensam webbsida, dvs. ’en kontakt” for medborgare.

48



Nytta och etik med E-Government Jonsson & Milic

”En kontakt” skapar nytta vid drenden som kraver flera myndigheters involvering for att
arendet ska utrattas och vid att information och tjanster & samlade pa en organiserad och
strukturerad plats. Mer nytta finns i att myndigheter erbjuder en gemensam plats for
information och tjanster, vilket gor att automatisering av uppgifter kan férekomma. Detta
skapas med medborgarens accepterande av att personliga uppgifter kan folja med mellan
tjanster och mellan ansvariga myndigheter i form av att félt for exempelvis namn och
telefonnummer forifylls automatiskt. Vi fann vidare att stor nytta for medborgare ligger i att
e-tjanster mojliggor sjalvbetjaning och eftersom sjélvbetjaning ar sa enkelt och forhindrar fel
som raknefel och signeringsfel skapar detta nytta. Ytterligare anledning till medborgares nytta
med sjalvbetjaning med e-tjanster ar valfriheten och maéjligheten att utfora tjansterna precis
nar de sjalva vill.

Fran undersokningen fick vi veta att myndigheterna bara &r intresserade av att utfora sina
uppdrag och leverera god service. Av den hér anledningen &r ovanstaende nyttor for
medborgare dven nyttor for myndigheter men av andra anledningar. Eftersom det finns en
plats for tjanster, information och kommunikation blir det enklare for myndigheter att leverera
den har servicen till medborgare och utfora sina uppdrag. Deras uppdrag kan vara att behtéva
na ut med information enklare till framforallt behévande medborgare, darfér kan nyttan finnas
i att samordna all information pa en plats.

Nyttan med sjalvbetjaning for medborgare blir for myndigheterna nytta med att tjansterna
utfors elektroniskt i storre utstrackning att deras arbetsprocesser férandras och forenklas.
Nytta ligger i att tjansterna utfors elektroniskt, vilket gor att arendena ar hos myndigheterna
pa bara sekunder som darmed snabbar upp drendehanteringen och allt resulterar i néjda
kunder. Har kommer automatisering in som en nytta for myndigheterna eftersom det kan
forenkla for medborgarna med smidigare tjanster nar uppgifter automatiskt foljer med, vilket
ocksa resulterar i ndjda anvandare.

Utifran var teoretiska undersokning fann vi foljande etiska aspekter och delade in den
empiriska undersokningen och analysen av resultatet efter féljande kategorier; etiska aspekter
vid samverkan, fortroendeaspekter kring sékerhet och integritet, IT-klyfta, och
myndighetsutévning och styrning. En aspekt vi fann i var teoretiska undersékning var att en
IT-klyfta existerar eftersom en stor del av den svenska befolkningen kanner sig exkluderade
fran Internet och e-tjanster. Den har aspekten fick medhall fran empirin dar vi fick veta att
manniskor i olika livssituationer blir exkluderade eller i alla fall mindre inkluderade i Internet
och e-tjansters nyttor eftersom mdjligheten inte finns att utnyttja dem eller att de tjansterna
inte ar tillrackliga i vissa situationer. De exkluderade ar oftast dldre av olika anledningar som
ointresse, ovana eller funktionshinder som problem med motoriken och synen. Detta gor att
en IT-klyfta existerar eftersom anvandning av Internet och e-tjanster inte nar ut till alla
medborgare. Detta ar en aspekt myndigheter maste ha i atanke nar de utvecklar tjanster.

Det finns mycket fér myndigheter att tanka pa vid samverkan, vilket vi fann i bade teorin och
empirin. Dels dr det juridiska hinder om omstandigheter kring informationsbehandling och
dels juridiska fragetecken kring ansvarsfragor. Har finns manga fragor for myndigheterna att
arbeta med. Men vara informanter ar alla 6verens om att det kravs en 6versyn av lagar och
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regler for att forenkla myndighetssamverkan. Men vi anser att lagar och regler finns for en
anledning eftersom det inte ska vara latt att behandla medborgardata. Men fran empirin
podngterades e-delegationens roll som ledande for arbetet med forenklad
myndighetssamverkan. Vi uppmérksammade aven hinder med att myndigheter kan vara
valdigt olika sett till hur de arbetar och deras forhallningsstt till sekretessfragor, vilket ocksa
forsvarar myndighetssamverkan. E-delegationen har pabdrjat och leder arbetet med att
utveckla e-government till att vara sa enkelt som majligt for sa manga som mojligt. De
utreder exempelvis forslag pa hur svarigheter kring myndighetssamarbete kan undvikas via
regeringsbeslut om vilken myndighet som ska ansvara. Problematik vid
myndighetssamverkan kan pa sa vis undvikas och generera nytta for myndigheter och
medborgare istéllet. Aspekter vid samverkan existerar men det finns gott om medel att
anvanda for att arbeta sig igenom problemen.

Vi sag fortroendeaspekter som en faktor som skulle hindra e-governments utveckling utifran
teorin. Men empirin visade motsatsen eller att allménheten i Sverige har tillracklig kunskap
om sakerhet och integritet kring personuppgifter eftersom det inte fanns nagon oro for hur
myndigheter behandlar uppgifter. Medborgare ar snarare forvanade nar inte en myndighet vet
allt om en person. Den har aspekten &r alltsa inte ett hinder. Vi kan alltsa utlasa att aspekten
existerar men det finns ingen méarkbar oro kring hur myndigheter hanterar personuppgifter.

En annan aspekt vi undersokte var myndighetsutdvning och styrning som sags som en risk
fran litteraturen. En risk skulle vara att myndigheter missbrukar tillgangen till all information
och anvander den for egen vinning. Den har risken fick inget gehor fran empirin men vi kan
utlasa att risken finns for myndighetsutdvning, men det finns ingen oro fran allméanheten av
olika anledningar. Anledningarna kan vara att myndigheterna valdigt bra forsékrar
allmanheten om sékerhet och integritetsskydd och att allménheten har tillracklig kunskap och
medvetenhet om sékerhet och integritet eller sa tar medborgare forgivet att sakerhet och lagar
foljs som de vet finns.
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6 Slutsatser

Den har studiens forsta fraga undersoker Mina sidor for privatpersoners nytta for
myndigheter och medborgare sett ur ett myndighetsperspektiv och studien identifierar
konkreta exempel pa underlattande nyttor, behov och fordelar med myndighetssamverkan.
Fragan har undersokts med litterdara utgangspunkter och empirisk data och presenteras har.

Den avsedda nyttan med Mina sidor for privatpersoner for myndigheter och medborgare sett
ur ett myndighetsperspektiv ar att for sdval medborgare och myndigheter finns nytta i en
samordnad kontakt med myndigheter, sjalvbetjaning med e-tjanster och automatisering. Detta
ar de framstaende faktorerna for nytta med Mina sidor for bade myndigheter och medborgare
men pa olika vis, men alltjamt de viktigaste faktorerna som vi har funnit i var undersékning.

Nyttor for medborgare:

e En kontakt med myndigheter dar information och tjanster ar samlade pa en
organiserad och strukturerad portal.

e Automatisering av tjanster och uppgifter kan ske eftersom tjanster och information
finns pa en och samma portal, férenklar och snabbar upp arenden for medborgarna.

e Sjélvbetjaning eftersom det ar enkelt, smidigt och forhindrar fel samt valfriheten att
utfora &rendet ndr som helst med sjalvbetjaning.

Nyttor for myndigheter:

e En plats eller portal gor det enklare for myndigheter att utféra sina uppdrag och
leverera god service. Lattare att tillhandahalla information och tjanster.

e Sjélvbetjaning forandrar och forenklar myndigheternas arbetsprocesser. Snabbare
arendehantering resulterar i n6jda anvéndare.

e Automatisering av uppgifter och i tjanster férenklar for anvéandaren och resulterar i
ndjda anvandare och myndigheter lyckas med sina uppdrag att leverera god service.

Studiens andra fraga och delfraga undersoker etiska aspekter kring samordning av
myndighetsfunktioner och samarbete med medborgare samt om tjanstens nyttor nar alla
medborgare. Studien identifierar via litterara utgangspunkter och en empirisk undersokning
etiska aspekter kring myndighetssamverkan, sdkerhet och integritet, IT-klyfta och
myndighetsutévning.

De etiska aspekterna vid samordning av myndighetsfunktioner och samarbete med
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medborgare som existerar och som vi undersokt &r inte alla enligt oss nagot egentligt problem
for e-governments utveckling. Det vi ser som en aspekt som kréver storre hansyn och
uppmarksamhet ar IT-klyftan mellan vana och ovana Internet och dator anvandare. Det finns
de medborgare som inte blir inkluderade i e-governments utveckling och for att e-government
ska anses framgangsrikt maste klyftan minskas. Kategorierna fortroendeaspekter kring
sakerhet och integritet, och myndighetsutdvning och styrning, anses inte vara nagra hinder for
e-governments utvecklingen enligt empirin, som beskriver myndigheternas egen syn. Det &r
mer tydligt i teorin, fast vi anser inte att kategorierna ar hinder eftersom vi har lagar och regler
som myndigheter ar skyldiga att folja och enligt empirin finns inget annat intresse for
myndigheterna &n att utféra sina uppdrag och leverera god service. Nar det till sist géller de
etiska aspekterna kring myndighetssamverkan sa finns det hinder for myndighetssamverkan,
men eftersom nyttorna anses vara stora och en delegation ar skapad for att framja e-
government utveckling kommer inte aspekterna kring myndighetssamverkan orsaka stora
hinder.

6.1 Forslag pa vidare forskning

Den hér studien gjordes i ett myndighetsperspektiv for att vi ville vara sékra pa att vara
informanter var insatta i amnet och kunde ge oss givande svar. Vi foreslar att en studie gors i
ett medborgarperspektiv och i storre utstrackning an var undersokning. En sadan
undersdkning anser vi borde goéras i en blandning av kvalitativ och kvantitativ metod for att
bade fanga omfanget av undersokningen och dven det unika och speciella. En undersékning i
ett medborgarperspektiv kan ge ytterligare svar pa vad medborgares nytta med Mina sidor for
privatpersoner ar som sedan kan jamforas med vart undersokningsresultat om
myndigheternas uppfattning om medborgarnas behov.
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Bilaga 1: Enkatmall

Frageenkat kring tjansten verksamt.se. Vi undersoker fordelar och hinder med involverade
myndigheters samarbete.

1. Vilka fordelar har anvandarna av verksamt.se fatt tack vare samarbetet mellan
involverade myndigheter?
a. Hur underlattar tjansten for anvandare?
b. Vilka fordelar har involverade myndigheter fatt?

2. Manga av dagens e-tjanster utfor medborgarna sjéalva, som en sorts sjalvbetjaning som
visar pa bra samarbete mellan myndigheter och medborgare. Vilka fordelar ser ni med
detta?

3. Vi har i vara undersokningar upptéckt att hinder for gott samarbete och samverkan
mellan myndigheter kan vara vem som star for tjansten, vem som ansvarar for
sékerheten kring personuppgifter, kostnader osv..

a. Var detta problem ni stotte pa i arbetet med tjansten och hur I6ste man
problemen?
b. Kan ni ge exempel pa ndgra andra hinder som ni stotte pa och I6ste?

4. Verksamt.se erbjuder e-tjanster som involverar tre myndigheter. Detta innebar att ett
arende kraver andra myndigheters inkludering for att drendet ska bli helt utrattat. En e-
tjanst ar darfor en integrering av manga processer med olika myndigheter till en stor
process med samverkande myndigheter for att utratta beskrivet arende helt.

a. Kan ni ge exempel pa ovanstaende e-tjanster som verksamt.se erbjuder som ni
ar involverade i?

b. Kan ni ge exempel pa ovanstaende e-tjanster som ni erbjuder pa verksamt.se?

c. Kan ni ge exempel pa tjanster som ni eller nagon annan involverad myndighet i
verksamt.se erbjuder som inte har ovanstaende samarbete mellan myndigheter
men som hade tjanat pa det?

d. Finns det fler myndigheter som kunde inkluderats i verksamt.se som hade
underlattat annu mer for anvandarna?
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5. Hur ser din myndighet pa samordning i tjanster och integrering av medborgardata?
a. Vilka fordelar ser ni?
b. Vilka hinder ser ni?

6. Vid okad integrering av medborgardata finns en oro att all information kan bli ett
kontrollverktyg for myndigheter att styra medborgare.
a. Ar oron befogad? Ja/nej varfor?
b. Hur kan man forsakra allménheten att detta inte kan intraffa?
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Bilaga 2: Intervju 1

Intervju med CSN 2011-05-17
CSN = Lena Ullstrom, Processutvecklare

F = Fredrik Jonsson

Intervjun borjar:
F: Hur kan den hér tjansten underlatta for myndigheter och medborgare?

CSN: Ja, for myndigheter sa kan det val underlatta om man kan halla samman en del
information. Vi vet att vi ar beroende av varandra i vissa typer av tjanster eller arenden. Det &r
redan idag det &r ganska stort behov av att samordna eller samarbeta och vi kanske liksom
idag far halla information pa flera stallen om egentligen samma sak. Det ska val underlatta i
ett sadant perspektiv. For kunden sa skulle det vara enklare att f4 den hir ’en kontakt” istéllet
sd att man far springa runt och kanske tre olika stallen idag och leta information eller ringa
eller besoka och sa att en person som har ett drende dar det &r liksom flera myndigheter som
berdrs de ser detta. Sa skulle det kunna underlatta litegrann i kontakt och forsta vad det ar jag
behdver veta eller vad ar det jag behdver lamna ifran mig for uppgifter som privatperson sa att
det ska handa nagot i det har drendet.

F: Ja, nasta fraga da. Vilka fordelar kan en myndighet uppna med ett enklare
kommunikationssatt som t.ex. att meddela privatpersoner via dennes Mina sidor da eller en
egen hemsida da?

CSN: du menar inte privat persons hemsida utan myndigheter eller?
F: Ja, precis jag menar via deras egen Mina sidor da.

CSN: Ja, beroende pa naturligtvis hur man gor olika systemlsningar. Men tekniken som finns
gor att man kan askadliggora saker pa ett enklare sétt och pa flera olika satt sa att oavsett om
jag har ett funktionshinder s kan jag ta del av en information kanske enklare om det sker
elektronisk &n om jag skulle fa ett papper, for papper da behéver jag ndgon som laser upp det
medans en mer teknisk 16sning da kan jag fa informationen upplast. Jag menar det finns
mycket olika stod i, tekniskt... sa att vi skulle kunna na fler, fler kunder skulle kunna ta del av
information pa ett enkelt satt och vi skulle enklare kunna styra vilken information ar viktigt i
vilket lage och sadant dar medan nar det ar liksom pappersinformation da blir det liksom all
information, tryckt pa papper sd att det ar dar...

F: Ja, precis.

CSN: ... utifran om jag anger vissa saker eller om vi har kinnedom om vissa saker att vi
enklare kan liksom forklara eller visa vad ar viktigt for just den hér personen... sadar.

F: Over till nasta frdga da. Finns det enligt dig behov av den héar tjansten?
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CSN: Ja, det tror jag faktiskt utifran, just det har med Mina sidor eller det finns. Nar vi hall pa
att prata om denna Mina sidor sa var det egentligen olika liksom tjanstemoduler som &r
kopplat till Mina sidor som kanske har en 6versiktlig bild av nagon status pa arenden alla
meddelanden eller beslut som vi far fran olika myndigheter att man samordnar det &r att man
har en inkorg eller hur man ska saga eller for kanske springa runt pa flera olika stallen da att
man blandar pa vissa stéllen sa har man en fysisk den fysiska brevladan pa vissa stéllen far
man till olika elektroniska brevlador sa det skulle ju kunna vara enklare och likadant med det
har med gemensam inloggning idag sa liksom beroende pa sakerhetskrav och inte sa ibland
nér det galler olika sorters e leg med olika l6sning och stodja olika det finns olika delar liksom
Mina sidor som, det finns olika niva pa det har med Mina sidor men nagon sorts samling av
viss information. Det tror jag. For att forenkla speciellt for kunder som har i, beroende pa lage
i livet dar man har behov av liksom kontakt med flera olika myndigheter eller kommuner ...
har man stdrre behov.

F: Ja, nasta fraga da. Erbjuder din myndighet nagra e-tjanster som kraver andra myndigheters
inkludering i processen for att arendet ska bli helt utrattat?

CSN: Ja, vi har ju olika typer av e-tjanster och da ar det liksom den har definitionen pa
myndigheter eller vi har ju mycket liksom koppling rent. Vi har ju en hel del koppling mot
Skatteverket for att liksom fa person uppgifter och liksom information om adress och sadana
saker, bas uppgifter aven inkomst och en del av vara kunder da. Men vi har ju ocksa mycket
kontakt mot skolor sa liksom vad de laser ar de godkand sadar och dven Forsékringskassan
och lite s& héar s och kommuner ocksa sa att vi har en hel del utbyte elektronisk, alla liksom
e-tjanster idag mot kund men vi har e-tjanster mot skolor om att, &ven mot privatpersoner. Det
ar ju en mix av det har men det har vi.

F: Sa har jag en liten foljd fraga pa det. Har ni nagra tjanster i nulaget som hade kunna
forbattras med inkludering av andra myndigheter och gjort manga processer till en?

CSN: Ja, det finns ju processer som skulle kunna forbattras om vi fick eller om man har ett
storre utbyte liksom antigen da elektronisk eller pa ja nagot satt i alla fall med andra
myndigheter. Men sen finns det olika lagar och forordningar som séger att vissa uppgifter far
man inte ta del av sa att, men det finns ju saker som skulle kunna underlattas och ga snabbare
om och férhindra liksom dubbel eller felaktiga utbetalningar, kontroller av sadant, liksom den
hér har stod hos forsakringskassan, folk ska anda fa, sa dar. Att automatisera en del av de
processerna skulle ju ga.

F: Vi gar vidare till nasta fraga, vi har 4 fragor kvar. Hur ser din myndighet pa samordning av
tjnster och integrering av medborgardata, vilka hinder ser ni?

CSN: Det finns en hel del juridiska hinder idag just kring att vi kanske har olika liksom
regelverk som styr hur lange far vi lagra en viss information och vilka far ha atkomst till
denna informationen och hur lange sa att, och nastan varje myndighet har nan sorts san har
datalag som styr dem liksom och det kan ju skilja sig ganska mycket at sa att det kravs ju att,
lite sdna andringar och 6versyn av de lagarna for att man ska kunna ha mer samordnad
register. Det tror jag men det, pagar ett jobb, redan, det just.
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F: Ja, vi gar over till nasta. Vid okad integrering av medborgardata finns en oro att
information kan bli ett kontrollverktyg for myndigheter att styra medborgare, ar den oron
befogad?

CSN: Jag vet inte liksom egentligen om det ar sa. Nar vi har kollat liksom, ar det ju valdigt
manga som tror att vi har, liksom att alla vet allting redan idag typ och sa &r det ju inte men
det &r ju jatteviktigt att om man skulle samordna information och halla pa nagot sétt vi maste.
Gar man med och ar med, tanker, jag vill liksom finnas med i den har tjansten sa maste det
vara valdigt tydligt hur informationen sparas vad den kommer att anvandas till och sa vidare
sa att det skulle liksom inte finnas nagot tveksamheter i for mig som kund alltsa vad de har
uppgifterna kommer att anvandas till. Det ar ju en utmaning i sig att fa fram den har
informationen det &r inte liksom meningen att man ska vara orolig och tro pa att den ska
missbrukas pa nagot satt. Men spontant sa tror jag att liksom rent generellt valdigt manga
personer redan idag tror att en myndighet, vi vet allting, och ldamna in det nagonstans tror de
att nasta myndighet vet om det och det hér kan det ocksa bli sa att de har nastan en forvantan.
De blir sur nar man inte, liksom vet ibland och ibland inte, liksom sa att det jag vet egentligen
inte om den hér jatte oro i sig men sakert hos vissa ar ju, tycka att det ar lite laskigt.

F: DA tar vi nasta. En oro finns i att de som redan har det bra kommer att ha det béattre och de
som har en samre tillgang till IT inte kommer att gynnas av den har tjansten?

CSN: Ja, vi, nar vi hall pa att jobba med det har da siktade vi véldigt mycket egentligen
livssituationer och egentligen oavsett krav pa IT da konstaterade vi att det finns vissa grupper
som har det valdigt komplexa arenden, svara liksom, situationer man &r i sa det kanske inte
gar att 16sa enbart med liksom webb tjanst men de maste ju fortfarande kunna fa liksom
pappers, att vi samordnar kontakter och samordnar information och liksom aven for de
kundgrupperna. Om jag tar ett exempel, foraldrar som har funktionshindrade barn, da har man
valdigt mycket behov och mycket kontakter samtidigt som de ocksa tycker att webb tjanster
kanske skulle vara bra till viss del da kan de anvanda nar de har liksom tid och sant dar, men
att vi maste liksom tillhandahalla andra kanaler i och med att det kommer att stéllas storre
liksom krav pa samordning dven i de kanalerna sa att man inte kan liksom bara ha den har
superldsning elektronisk sa vi kommer alltid ha behovskunder eller vad ? Vill séga liksom sa
att, och sen jag vet faktiskt inte om det behdver bli sa men det ar ju liksom. Jag vet inte. Det
kanske kan bli tvartom i att man frigor liksom, resurser, liksom ritat upp de har liksom
gemensamma processerna pa ett battre satt sa att, stotta battre i de andra kanalerna ocksa. Jag
vet inte.

F: Nej, ja, da har vi en sista fraga nu. Vi manniskor litar pa datorer och data system och vi har
forstaelse av dess nytta och ser datorer som ett verktyg da har vi kontroll exempelvis lamna ut
uppgifter till ett datasystem. Har allménheten tillrackligt kunskaper om data sékerhet for att
vaga anvanda tjansten?

CSN: Ja, det tror jag men den k&nns som den hamnar lite ihop med den hér orosbiten. Det
géller liksom att, och det var darfor vi liksom tyckte att det var viktigt naturligtvis 6versyn
med de hér lagar. Det &r liksom, inte blir liksom att nanting hamnar vid sidan av sa att saga att
men sen ocksa rent att, det ar val dar den har gemensamma inloggningen och mycket av den
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hér vikten av tydligt med vad de har uppgifterna kommer att anvandas till och att man inte
kan andra det liksom hur som helst i efterhand utan i den héar tjansten da ar det ju det syftet
som det var liksom. Da kan man inte andra det kanske hur som helst efterat utan jag vet inte.
Men jag tror det anda, att de flesta, jag tycker att folk i alla fall, sen om dem har tillrackligt
kunskap, men jag tror att de kommer vaga anvanda tjansten, det tror jag att de kommer att
vaga . Folk anvander ju liksom alla mdjliga tjanster som har kanske mycket lagre
sakerhetsniva.

F: Ja, precis, t.ex. betalningar éver internet och sadant.

CSN: For att, jag menar den tjansten, nar den kom sa var ju den, nu ar den kanske anda
sakrare bade liksom sjélva betalningen pa internetbank men ocksa kort betalning som man
lagt pa lite sakerhetsaspekterna. Fran borjan var den inte sa saker och anda var det ganska
manga som hoppade pa taget direkt sa att saga, sa den har tjansten, det har kommer ju inte att
vara osaker &ndd om man sager sa.

F: Da ar vi klara. Vi tackar sa mycket.
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Bilaga 3: Intervju 2

Intervju med Skatteverket 2011-05-18
S = Kerstin Lundgren, Verksamhetsutvecklare

F = Fredrik Jonsson

Intervjun borjar:

F: Vilka fordelar har anvandarna av verksamt.se fatt tack vare samarbetet mellan involverade
myndigheter? Hur underlattar tjansten for anvandare? Vilka fordelar har involverade
myndigheter fatt?

S: Ja, for det forsta sa ar det sa att en e-tjanst sparar du alltid faktiskt tid att skicka in for det ar
nar du skickar in den sa ar den hos oss pa bara nagon sekund sa finns arendet inne hos oss. Du
behdver inte skicka via posten exempelvis. Sa att dar forkortar man sjalva tiden. Sen det
tjansten ocksa gor, nu pratar vi Verksamt generellt eller om vi pratar var den &r Verksamt och
den underliggande e-tjansterna i den?

F: Vad sa du nu?
S: Ar du med?
F: Ja

S: Verksamt &r ju en portal som vi har byggt tillsammans i samarbete med Bolagsverket och
Tillvéxtverket. Sjalva verksamt delen den ansvarar Tillvaxtverket for, vi jobbar ju gemensamt
om vilken information som ska sta dar sa det blir liksom samma information som det star pa
Bolagsverket och Skatteverket star det den har sidan Verksamt alltsa. Men pa Verksamt ligger
da vara enskilda myndigheters e-tjanster. Tillvaxtverket har en e-tjanst med affarsplaner och
Bolagsverket har ju en e-tjanst dar man legitimerar om du vill skaffa ett nytt aktiebolag,
handelsbolag, aktie, &hh ekonomisk férening. Hos oss har du sjélva registrering for f-skatt,
moms osv. Det &r alltsa tre skilda tjanster och for dessa ansvarar respektive myndighet for
men sen har vi en gemensam som ar lite som Min sida som man gar in och ser vid vilka
myndigheter har jag ett arende och darifran gar man da direkt till den faktiska myndighet som
man vill ha kontakt med. Hanger du med?

F: Ja jag tror det.

S: Sen &r det sa har att, jag kanske ska backa bakat i tiden litegrann hur det hér arbetet
overhuvudtaget startade upp. | manga ar som man bara diskutera om myndighets samverkan
och da traffades ett antal myndigheter och diskuterade vad man skulle kunna ha for
gemensamt arbete och da borjade en myndighetssamverkan med sex myndigheter dar vi
gjorde en gemensam broschyr och detta var 2006 eller 2005 som vi bérjade med det. Dar
borjade vi ett samarbete emellan. Sen sa gjorde Tillvaxtverket en utredning om varfor sa
manga ny foretag inte, varfor de var tvungna att lagga ner och inte fortsatta med
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verksamheten och da visade forskningen att man var helt enkelt for daligt férbered, man hade
inte gjort marknadsundersokning, man kunde inte sétta upp en budget osv, man hade for lite
kompentens om allt runt omkring och man blev tvungen att lagga ner. Da sa man att vi kanske
ska samarbeta i det har och kanske sétta upp nagonting som é&r ett stod for foretagen och da
kalla man igen de har sex myndigheterna som hade da samverkat med den har gemensamma
broschyren och da var det Bolagsverket, Skatteverket och Tillvaxtverket, som nappade pa det
hér att vi skulle gora den har webbsidan verksamt.se, det skulle vara en informations sajt. Nar
du funderar pa att starta, startar, driver, avvecklar osv. de har fem benen da och sen sa kom de
hér e-tjansterna till och det har ar liksom bakgrunden till det hela.

Sen sa vad var det jag skulle beratta for dig, jag glomde, vad man tjanar pa. Ja, vi har ju en
malsattning att du ska bara behdva lamna dina uppgifter en gang och sen ska den
myndigheten som behdver ha den kunna fanga upp den, det dar later véldigt bra i teorin men i
praktiken &r det dar valdigt, valdigt svart.

Exempel vad en person lamnar for uppgifter till oss och vilka uppgifter vi faktiskt behéver ha
och tanken med tillvaxtverket, att de skulle gora affarsplaner och sddana saker man kunde ga
in och man kan helt enkelt. Det skulle innebara att man koper den har maskinen och fa tva.
Det skulle vara ett led verktyg for att konkurrera och utbilda féretagande och da sa vi kommer
fa foretagare att anvanda det har som ett valdigt bra verktyg, om de misstanker att vi
myndigheter kan ga in och kontrollera vad de gor, vad de har satt upp for siffror. Sa dar kan
jag saga att vi har ingen kontroll, vi kan inte se detta sa lange som du lagger det som ditt
utkast eller dokument och inte skickar det ndgonstans sa ar det dit dokument och vi kan inte
komma &t det. Det ar en viktig princip att patala det. For att det ska vara andamalsenligt och
att dem verkligen ska vilja anvanda det ska de kunna vara sakra pa att anvanda det utan att vi
kan ga in och titta pa det. Men om man séager sa att dem har da i det har formularet angivit
adresser sa far man nar man vill lamna en ansokan oss pa skatte verket och bolagsverket
fragan: vill du att dina uppgifter som du har angett ska folja med per automatik ska folja med
in till de andra e-tjansterna. Du far alltsa den fragan, sa far du veta vilka uppgifter det handlar
om typ adresser och sadant inga ekonomiska siffror bara adress uppgifter. Sager du ja
inkluderas de i de formularen som vi har pa bolagsverket och skatteverket annars sager du nej
sa far du fylla i dem en gang till sen nar du kommer in till véra e-tjanster. Om vi da pratar pa
Skatteverkets sida sa har vi byggt den s att nar du kommer in pa skatteverkets sida och ska
ansOka sa da har vi en guide som leder dig igenom det har och du behdver bara svara pa
fragor som ar relevant utifran den situation som du sjalv har i ditt foretagande sa att om vi inte
behdver ha det vi fragar efter sa staller vi inte de fragorna. Om du har en viss omséttning
moms anseende sa att du bara kan redovisa momsavgiften, da presenterar vi inte alla andra
varianter som finns for du kan inte ha den enligt lagen. Sen kan vi inte heller gora réknefel,
signerings fel och sadana har saker i tjansten. Det har gor ju att de uppgifter som kommer in
ar ratt. De far inga foljdfragor och darmed sa gar det ocksa snabbare, och sen sa har vi hjélp
texter som de kan ha stdd utav nar de fyller i det har.

F: Manga av dagens e-tjanster utfor medborgarna sjéalva, som en sorts sjalvbetjaning som
visar pa bra samarbete mellan myndigheter och medborgare. Vilka fordelar ser ni med detta?
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S: Vi har ju manga e-tjanster pa Skatteverket, vi har ju skattedeklarationen, vi har ju var
vanliga engangsdeklaration vi har ju en hel del om moms osv. och manga tycker att det &r rétt
framforallt for att de far stod och det finns inga liksom summerings fel, sadana enkla grejor,
man kan liksom inte skriva pa fel stallen och sen sa gar det mycket snabbare sa de som borjar
med det har tycker att det ar ett ganska sa enkelt satt att skota sin redovisning till oss pa. De
kan gora det nar de vill, de vet vilket datum, de kan satta sig nar som helst pa kvéllen och gora
det, bara att koppla upp sig och sa ser de pa en gang att det kommit in och dem réttar, ja det &r
manga. De som en gang borja de fortsétter s de maste man ju se som att det underlattar deras
verksamhet att gora det har.

F: Vi har i vara undersokningar upptackt att hinder for gott samarbete och samverkan mellan
myndigheter kan vara vem som star for tjansten, vem som ansvarar for séakerheten kring
personuppgifter, kostnader osv.. Var detta problem ni stotte pa i arbetet med tjansten och hur
I6ste man problemen? Kan ni ge exempel pa nagra andra hinder som ni stétte pa och 16ste?

S: Vi har stott pa dem problemen det géller att titta pa att vi ar tre valdigt olika myndigheter.
Du har Tillvéaxtverket som &r mer en radgivande och stédjande myndighet som inte har
myndighetsutoévning Overhuvudtaget. Sen har du Bolagsverket som &r en helt
avgiftsfinansierad myndighet som i stort sett inte har nagon som helst sekretess och sen
Skatteverket som &r en helt bidragsfinansierad myndighet, vi tar ju inte betalt fér nagonting
och vi har absolut skattesekretess pa vara arenden. Sa det har har alltsa varit ett problem, att
jobba sig runt rubriceringar i sekretesslagstiftningar och offentliga handlingar och sadana
saker. Dar har vi verkligen fatt tanka till manga ganger sa att vi foljer dem, att vi foljer dem
reglerna som galler, varje enskild myndighet. Vi har fatt blanda in vara rattsavdelningar
valdigt mycket for att se s& vi inte klampar 6ver och vi har ocksa i nagra fall fatt ga till
departementet for att fa paborja lagandringar, vi har fatt titta pa om vi kan tolka pa lite
annorlunda satt sa det har varit ett ganska tungt arbete. Sen har vi véldigt olika syn pa saker
och ting, som myndighet, alltsa Bolagsverket ar ju en myndighet som tar betalt for allt dem
gor, dem vill tjana pengar, for sin existens men vi har ju absolut inte nagot sadant bara det &r
liksom en skillnad i sig. Sen har vi sekretess problematiken att vi inte far tala om nagot och de
har full 6ppenhet.

F: Verksamt.se erbjuder e-tjanster som involverade myndigheter &r integrerade i. Detta
innebar att ett arende kraver andra myndigheters inkludering for att drendet ska bli helt
utrattat. En e-tjanst ar darfor en integrering av manga processer med olika myndigheter till en
stor process med samverkande myndigheter for att utrdtta beskrivet arende helt. Kan ni ge
exempel pa ovanstaende e-tjanster som verksamt.se erbjuder som ni ar involverade i?

S: Jag kan ju séga sa har att vi haller pa i dagslaget att diskutera det for att manga foretag vill
att man ska kunna l&mna in ansokan till Bolagsverket t.ex. samtidigt som man [dmnar in det
till oss sa att det ska ga snabbt. Det later ju bra men det ar sa har att pa Bolagsverket, dar
bildar man juridiska personer och vi pa Skatteverket kan ju inte borja utreda en person som
inte finns som inte har fatt rattskapacitet innan Bolagsverket har givit det till den som anscker
det och dér blir vi valdigt beroende av varandra att &ven fast de l&mnar in det samtidigt kan
inte vi pa Skatteverket borja jobba med arendet for att vi vet inte om det har uttaget kommer
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att godkannas som en juridisk person, och da ar ju fragan hur gor vi, ska ndgon kunna lamna
in det har anda och nar Bolagsverket har gjort sin, ska man da skicka ett meddelande till den
har den ansokande att nu &r vi klara, forst nu kan ansokan lamnas till Skatteverket sa vi kan
borja jobba med arendet. Det dar ar en process som vi haller pa att ga igenom idag.

Tillexempel om du &r en firmatecknare for ett aktiebolag, sa att du knappar in dig for att géra
en registrering, sa gar signalen forst upp till Bolagsverket som kontrollerar att du ar behorig

firmatecknare for det har bolaget och sen gar den signalen ner till oss som séger okej Fredrik
ar behorig firmatecknare och da slapper vi in dig, att du kan tillse formularet och arbeta i det.

F: Finns det fler myndigheter som kunde inkluderats i verksamt.se som hade underlattat &nnu
mer for anvandarna?

S: Inte som det &r idag, vi jobbar med manga myndigheter och det & manga som ar
intresserade men det hér &r ju en jattestor grej for en myndighet, de har ju sina IT-
problematiker och sin budget att ga efter och det &r ett stort atagande, men det & manga som
ar intresserade. Vi jobbar mycket mot Lansstyrelsen, mot kommuner, SCB osv. vi har
kontakter med. For att alla dem har, manga av dem far ju information utav oss, statistik t.ex.
vi har ett natverk runt omkring.

F: Vid okad integrering av medborgardata finns en oro att all information kan bli ett
kontrollverktyg for myndigheter att styra medborgare.

S: Det ar en valdigt delikat fraga, jag tycker man ska vara valdigt, det ar en fraga som maste
vara véldigt, det har skulle ju verkligen e-delegationen behdva fatta ett beslut som géller alla.
Nar det galler myndighetsutévning, vad man far gora vad man far géra och inte géra. Nar vi
nu har byggt sa har vi ju forsokt att sa har vi forsokt att titta bade pa, sa att det inte ska bli
lackage sa att sdga av uppgifter som ar sekretesslagda och att medborgare kanner att vi varnar
om integriteten och inte slapper ut de har uppgifterna hur som helst sa att det maste man vakta
om, om man séager sa, men samtidigt finns det ett behov fran medborgarna att snabbt fa
information och snabbt fa nyttig information och det hér ar ju en avvagning man maste gora,
vad &r relevant och vad &r inte relevant precis som att saga att vara handlaggare ska inte fa
veta mer om ett drende an vad de behdver for att fatta ett beslut, man ska inte behdva ha
kringuppgifter som &r ovasentliga, det ar sekretess skyddat. | en sekretessfraga t.ex. da har vi
gjort s& hér att om vi stoter pa en ansokan om nagon med skyddad identitet dd hamnar den hos
speciella handlédggare som bara arbetar med det. Sa det ar sakrat att det inte lacker ut, s mkt
som det gar i alla fall.

F: Ar oron befogad? Ja/nej varfor?

S: Ja jag kan saga bade ja och nej beroende pa vilken myndighet vi pratar med. Om vi tittar pa
Skatteverkets del sa &r ju vi, eftersom vi alltid har jobbat enligt strikt sekretess sa ar vi liksom
sa medvetna om vad vi gora och inte far lamna ut for uppgifter. Men daremot kan jag tanka
mig att myndigheter som inte har det har sekretess tanket som vi har, att de missar att
informationen gar ut &nda. Dar tror jag att vi pa Skatteverket har en fordel att alltid ha jobbat
med sekretess fragor.
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F: Hur kan man forsékra allméanheten att detta inte kan intréffa?

S: (Vi forsoker gora det, vi har alltsa, nar vi bygger system forsoker man bygga ett system for
att)

Som ett exempel att om du lamnar in en ans6kan hos oss sa ar det en sekretess skyddad
uppgift, det far vi inte beratta om att du har lamnat in en sadan ansokan, om nagon ringer och
fragar om Fredrik har lamnat in en sddan ansokan, sa ringer man Skatteupplysningen, da kan
dem sdga, den uppgiften far inte vi lamna ut, men da har man en funktion dar man kan skriva
in att Fredrik har ringt och han vill att en handlaggare kontaktar dig och da blir det som en
motvind, du far lamna personnummer for att kolla upp sa att vi inte slapper ut nagot vi inte
borde.
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Bilaga 4: Enkat
Bolagsverket - Daniel Sjoberg, Operativ leding

Frageenkat kring tjansten verksamt.se. Vi undersoker fordelar och hinder med involverade
myndigheters samarbete.

1. Vilka fordelar har anvandarna av verksamt.se fatt tack vare samarbetet mellan
involverade myndigheter?
a. Hur underlattar tjansten for anvandare?
SVAR: Anvandaren far 6verblick och enkel tillgang till informationen och
tjansterna fran myndigheterna. Innehallet ar samlat, sorterat, paketerat och
levererat utifran foretagandets processer istallet for myndigheternas uppgifter
och administrativa indelningar i ”’stupror”. Bade information och e-tjanster for
registrering och anmalning hos myndigheterna ar samlat och samordnat.

b. Vilka fordelar har involverade myndigheter fatt?
SVAR: Férutom huvudsyftet — att leverera ovanstaende nytta for anvandaren
sa bidrar verksamt.se till effektivisering i &rendehandlaggningen dels genom
att det blir fler elektroniska arenden, dels att darendena blir mer ratt fran borjan.
Det ar ocksa effektivt att kommunicera och géra en plats kand och anvand
istallet for ett myller e-tjanster eller informationsméngder i olika kanaler.

2. Manga av dagens e-tjanster utfor medborgarna sjalva, som en sorts sjélvbetjaning som
visar pa bra samarbete mellan myndigheter och medborgare. Vilka fordelar ser ni med
detta?

SVAR: Det &r bra i manga fall om ett behov hos kunden kan I6sas direkt genom
’sjalvservice” gar det snabbt och blir kostnadseffektivt. Anvéndarens tid kan istéllet
agnas at affarsverksamheten.

3. Vi har i vara undersokningar upptackt att hinder for gott samarbete och samverkan
mellan myndigheter kan vara vem som star for tjansten, vem som ansvarar for
sdkerheten kring personuppgifter, kostnader osv..

a. Var detta problem ni stotte pa i arbetet med tjansten och hur I6ste man
problemen?
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SVAR: Det finns alltid manga fragetecken kring juridik och ansvarsfragor i
samarbeten. Vi har l6st manga knutar genom utredningar och att tolka
forutsattningarna pa nya sétt.

b. Kan ni ge exempel pa ndgra andra hinder som ni stotte pa och I6ste?
SVAR: | grunden handlar det om att de involverade myndigheterna maste se
helheten fore detaljerna och att vaga. Precis som den som star i begrepp att
starta foretag maste vaga. Vaga ta steget, vaga slappa fast mark. Samarbetar
man sa maste man slappa lite pa kontrollen, det blir kompromisser. En del av
den egna verksamheten flyttar ihop med andra och bildar nagot nytt.

4. Verksamt.se erbjuder e-tjanster som involverade myndigheter ar integrerade i. Detta
innebar att ett arende kraver andra myndigheters inkludering for att arendet ska bli helt
utrattat. En e-tjanst ar darfor en integrering av manga processer med olika
myndigheter till en stor process med samverkande myndigheter for att utratta beskrivet
arende helt.

a. Kan ni ge exempel pa ovanstaende e-tjanster som verksamt.se erbjuder som ni
ar involverade i?
SVAR: Affarsplanen som tillhandahalls av Tillvaxtverket mojliggor for
anvandaren att spara uppgifter som han/hon kan ateranvanda i Registrera
foretag-tjansterna som tillhandahalls av Bolagsverket respektive Skatteverket.

b. Kan ni ge exempel pa ovanstaende e-tjanster som ni erbjuder pa verksamt.se?

c. Kan ni ge exempel pa tjanster som ni eller nagon annan involverad myndighet i
verksamt.se erbjuder som inte har ovanstaende samarbete mellan myndigheter
men som hade tjanat pa det?

d. Finns det fler myndigheter som kunde inkluderats i verksamt.se som hade
underlattat annu mer for anvandarna?
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5. Hur ser ni pa samverkan av myndigheter och integrering av medborgardata?
a. Vilka fordelar ser ni?
SVAR: Vad menas med “’integrering av medborgardata”? I Registrera foretag-
tjansterna hamtas data ifran Statens personadressregister redan i det sa kallade
service-laget. Det betyder att falt kan automatiskt forifyllas och att det blir rétt,
samt att kontrollen inte behover ske av handlaggare senare i processen.

b. Vilka hinder ser ni?
SVAR: PUL? Men det ar inget hinder for denna typ av e-tjanster.

6. Vid okad integrering av medborgardata finns en oro att all information kan bli ett
kontrollverktyg for myndigheter att styra medborgare.
a. Ar oron befogad? Ja/nej varfor?
SVAR: Nej, oron &r inte befogad. Nagot sadant kontrollintresse finns inte hos
de involverade myndigheterna. De ska bara utfora sina uppdrag och leverera
god service, till exempel med e-tjanster som kan vara forifyllda med redan
kénda data.

b. Hur kan man forsakra allménheten att detta inte kan intraffa?
SVAR: Per definition utgar all makt fran folket. Via riksdag och regering
delegeras uppgifter for statsmakten till myndigheter. Det omvénda finns inte.
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Bilaga 5: Enkatmall for "mina sidor”

Frageenkit om tjéinsten “mina sidor” for privatpersoner. Vi undersoker den avsedda
nyttan med tjansten och etiska aspekter kring samordning av myndighetsfunktioner
med féljande fragor:

=

Hur kan den har tjansten underlatta for myndigheter och medborgare?

Vilka fordelar kan en myndighet uppna med ett enklare kommunikationssatt; som t.ex. att
meddela privatpersoner via dennes egen hemsida?
2.1. Vad kan en privatperson vinna pa det?

Finns det enligt dig behov av tjansten “mina sidor”?
3.1. Vilka nyttor ser ni med tjansten; fér myndigheter, for privatpersoner?

Manga av dagens e-tjanster utfor medborgarna sjélva, som en sorts sjalvbetjaning som
visar pa bra samarbete mellan myndigheter och medborgare. Detta samarbete kommer att
utokas med tjdnsten “mina sidor”, vilka fordelar ser ni med det?

Erbjuder din myndighet ndgra e-tjanster som kraver andra myndigheters inkludering i

processen for att drendet ska bli helt utrattat?

5.1 Om ja, kan ni forklara tjansten och vilka fordelar en samordning av manga processer
till en process har bidragit med?

5.2 Har ni nagra tjanster i nulaget som hade kunnat forbattras med inkludering av andra
myndigheter och gjort manga processer till en?
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6. Hur ser din myndighet pa samordning i tjanster och integrering av medborgardata?
6.1 Vilka hinder ser ni?
6.2 Ar fordelarna tillrackliga for att overkomma hinder som vem som star for tjansten,
vem som ansvarar for sakerheten kring personuppgifter, kostnader osv?

7. Vid okad integrering av medborgardata finns en oro att all information kan bli ett
kontrollverktyg for myndigheter att styra medborgare.
7.1. Ar oron befogad? Ja/nej varfor?
7.2. Hur forsékrar man allmanheten att detta inte kan intraffa?

8. En oro finns i att de som redan har det bra kommer fa det annu battre och de med samre
tillgang till IT inte kommer gynnas av tjansten.
8.1. Ser ni den har utvecklingen?
8.2. Hur boér man arbeta for att involvera alla i samhallet? Som aldre t.ex.?

9. Vi manniskor litar pa datorer och datasystem om vi har forstaelse av dess nyttor och ser
datorer som verktyg. D& har vi kontroll och vagar exempelvis lamna uppgifter till ett
datasystem.

9.1. Har allmanheten tillracklig kunskap om datasakerhet for att vaga anvanda tjansten?
9.2. Hur forsakrar man allménheten om sakerhet och integritet?
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