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Abstrakt

E-forvaltning syftar till att den offentliga sektorn tillhandahaller eTjénster till Sveriges
medborgare pa ett sa enkelt och effektivt sétt som mojligt. Regeringens mal &r att medborgare
ska kunna skota och hantera skyldigheter som de har gentemot staten samt kunna ta del av
den service som erbjuds. E-delegationen ér tillsatt av regeringen for att tillgodose de krav som
stélls for att e-forvaltningen ska bli verklighet. Ansvaret for att utveckla eTjédnster ligger dock
pa varje enskild myndighet. Detta innebér att respektive myndigheter behover
bestillarkompetens for att utveckla och implementera enkla och effektiva eTjanster. Brist pa
teknikforstaelse kan skapa risken att kommunens fokus pa att tillmotesga sina anvindare blir
nedprioriterad for att istidllet passa in i externa leverantorers systemlosning. Studien forsoker
svara pa fragan om i vilken omfattning som bestéllarkompetens, i form av teknikforstaelse,
kan paverka hur vil Skanes kommuner bidrar till en vilutvecklad e-forvaltning. I studien
fokuserar teknikforstaelse pa nya tekniker och for att konkretisera detta anviands HTMLS som
verktyg. Studien bygger pa en metodtriangulering bestaende av enkéter samt ett urval av mer
djupgaende frageformuldr och visar att det finns goda visioner om eTjinster inom de skanska
kommunerna, visioner som dven ligger i linje med E-delegationens mal. Studien visar ocksa
att all bestillarkompetens och teknikforstaelse inte behover finnas hos en enskild person eller
avdelning utan kan likvil vara utférdelad 6ver hela organisationen. For att kunna faststélla att
samtlig kompetens inom en kommun tas tillvara kravs det samverkan, inte bara inom den
egna kommunen utan dven mellan myndigheter. Studien visar att teknikforstaelse paverkar
utvecklingen av e-forvaltning, i den omfattning att ju mer utbildning och information som
kommuner far, angaende nya tekniker, desto storre forutsittningar for bra eTjéanster. Med
teknikforstaelse kan kommuner sjédlva hitta tekniker som mojliggor anvéndarvinlighet, istéllet
for att behova forlita sig pa externa leverantorer. Teknikforstaelse skapar e:et i eTjdnst.
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1. Inledning

I detta kapitel ger vi en bakgrund till hur kommunernas teknikforstdelse kan paverka
e-forvaltningens visioner.

1.1 Bakgrund

I slutet pa 1990-talet myntades ett nytt begrepp i Sverige; 24-timmarsmyndigheten, idag mer
kint som e-forvaltning. Begreppet syftar till att service och information ska kunna ges via
webben pa de tider och platser som passar medborgaren. (Statskontoret, 2000:21, 2005:30)
Motet med medborgare och foretag adr en viktig del for den offentliga sektorn och darfor dr det
till fordel att dessa tillhandahaller tjidnster som speglar medborgarnas behov. Artman (2010)
menar att toleransnivan for offentliga eTjénster dr betydligt ldgre for allménheten, dn de
tjdnster och system som anvinds for ndjen och personliga intressen. Av den anledningen &r
det darfor viktigt att eTjinster inom offentlig sektor dr designade och anvinder teknik som
fungerar for merparten av Sveriges befolkning.

For att detta ska bli verklighet krivs det att myndigheter dr engagerade och ledande i
fordndringen fran sedvanlig pappersmyndighet till automatiserad e-forvaltning. Detta skapar
ett Okat ansvar for att myndigheter utreder och virderar fordndringen i verksamheten men
ocksa att kunna stilla krav pa eTjinstens funktionalitet. I samband med att en bestllare tar
ansvar for utveckling av en eTjanst kommer tjdnsten i storre utstrackning baseras pa
bestillarens villkor och egna forstaelse. Artman (2010) menar att f6r att kunna uppna
regeringens mal med e-forvaltning, ligger grunden i bestillarkompetens att kunna forsta olika
anvindningssituationer samt hur tekniken kan utformas for dessa.

Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) arbetar med intressen for kommuner, landsting och
regioner, samtidigt som de erbjuder dem st6d och service. 2011 lade SKL fram en strategi for
hur e-férvaltningen kan utvecklas bidsta sitt i Sveriges kommuner.

“Med en nationell uppslutning kring vissa gemensamma spelregler for e-forvaltning
kan kostnader begrdnsas, bestdllarrollen stirkas och trosklarna for utveckling av e-
forvaltning och e-tjdnster sdnkas, vilket i sig medfor bdittre service till privatpersoner
och foretag.” (SKL, 2011, s. 7)
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1.2 Problemformulering
I Strategi for eSamhallet (SKL, 2011) skriver Anders Knape inledningsvis att:

“Allt fler tar for givet att drenden ska kunna utforas enkelt och sdkert via ndtet. Det
finns kommuner, landsting och regioner som dr forebilder i utvecklingen av e-
forvaltning. Men for de allra flesta innebdir detta stora utmaningar och det dr fa som
sjdlva har kompetens eller resurser att driva denna angeldgna verksamhetsutveckling.”
(SKL, 2011, s. 3)

Vidare beskriver SKL att ett insatsomrade for e-forvaltning handlar om att skapa tekniska
forutsdttningar inom den offentliga sektorn. Dessa ska i sin tur leda till en forstarkning av
bestidllarrollen inom Sveriges kommuner, samtidigt som det mojliggor en mer effektiv och
mer sdker hantering av elektronisk information. Detta resonemang ligger dven 1 linje med
E-delegationens malsittning for e-forvaltning; att uppna en hogre kvalitet och effektivitet
inom offentlig sektor genom att koordinera IT-standardiseringsfragor. Vi kan indirekt se att
detta forutsitter att bestéllare ska inneha nagon form av bestéllarkompetens och da dven
forstaelse for ny teknik och vad den kan bidra med. Detta bekriftas dven av en undersokning
som E-delegationen och SKL genomforde 2011 for att skapa sig en bild av vad myndigheter
Onskar att delegationen ska liagga fokus pa. Dar framkom det att de storsta utmaningarna for
e-forvaltning bland annat handlade om prioriteringar och bristande intresse fran ledningen,
svarigheter att samverka mellan verksamhetsutveckling och IT, lagar och regler samt brist pa
kompetens inom organisationen (E-delegationen & SKL, 2011). Betyder det att kommuner
behover ha god forstéelse for nya IT-relaterade tekniker och kommande standarder for att
kunna tillgodose utvecklingen av e-férvaltning? Vi stiller déarfor fragan:

I vilken omfattning kan teknikforstaelse, som en dimension av bestdillarkompetens inom
kommuner, sdnka troskeln for regeringens nationella vision om e-forvaltning ?

1.3 Syfte

Artman (2010) pekar pa att det inte dr ovanligt att myndigheter, och bestillarorganisationer i
allménhet, ofta har lite erfarenhet av att utveckla eTjénster, vilket i sin tur leder till att man
viljer att outsourca eller inte implementera alls. Med lite erfarenhet samt bristande kunskap
och forstaelse for teknik finns risken att malet med tjansten (ldttanvénd service till
medborgare) forlorar fokus i retoriken gentemot féretaget som ska utveckla tjansten at
myndigheten. Argument for att anvidnda annan arkitektur, eller ett system som dr mer
generellt och enkelt att implementera, gor att det huvudsakliga syftet med en eTjéinst kan ga
forlorat.
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I led med att myndigheternas eTjédnster har hoga krav pa sig kan vi se vikten av att det finns
etablerad bestillarkompetens, och diarmed ocksa god teknikforstaelse, inom kommunerna for
att kunna forverkliga enkla och anvindbara system for medborgare.

Vart syfte med studien dr att svara pa om, och i sa fall i vilken omfattning, teknikforstaelse
har betydelse for kommunernas eTjénster. Detta dr viktigt da det kan hjdlpa dem att se pa
vilket sitt teknikforstaelse (i fraga om ny teknik) har betydelse vid planering och utveckling
av nya eTjanster och for att pa sa sitt uppna visionen om e-forvaltning.

1.4 Avgransningar

I samband med begreppet teknikforstaelse kommer vi att avgrinsa oss till nya IT- standarder
och tekniker. Vi kommer att anvinda World Wide Web Consortiums (W3C) kommande
webbplattform, HTMLS5, som ett exempel pa ny teknik i var studie. Vi kommer dock endast
att anvinda HTMLS5 som ett verktyg, for att pa sa sitt fortydliga och konkretisera vad som
kan anses vara en ny teknik.

E-forvaltning som begrepp syftar till samtliga myndigheter, inklusive landsting och
kommuner, som regeringen tillhandahaller sina medborgare. Istillet for att inkludera alla
kommuner i Sverige, har vi avgrénsat oss till samtliga Skanes kommuner.
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2. Teoretisk referensram

I var litteraturgenomgdang kommer vi att presentera teorier och modeller som dr av relevans
for var problemformulering. Denna litteratur ldgger grunden for hur vi hanterar det
empiriska data i var analys och diskussion. Figuren nedan ger en overgripande bild av hur vi
har valt att dela in och redovisa var teoretiska referensram.

1 vilken omfattning kan teknikférstaelse, som en dimension av
bestdillarkompetens inom kommunerna, sénka triskeln for
regeringens nationella vision om e-férvaltning?

Bestallarkompetens E-férvaltning eTjénster

Teknikforstielse

Figur 2.1. Vdr teoretiska referensram

2.1 Bestéllarkompetens

I var litteratursokning, om vad begreppet bestédllarkompetens omfattar, fann vi mycket lite
forskning och didrmed ytterst fa definitioner. Generellt séger begreppet bestillarkompetens lite
sig sjilvt, den kompetens som en bestéllare har. Dock upplever vi att det dr oklart vilken typ
av kompetens som innefattas. Vi har dven sett att begreppet frimst anvinds vid
implementering och/eller i utvecklingsprojekt med IT i fokus.

Sjdlva begreppet bestillarkompetens i sig dr relativt nytt men dess innebérd har funnits desto
lingre. Vad som kan anses diskutabelt &r att mycket av forskningen ar fran aren runt
millennieskiftet, varpa vi upplever att den i vissa sammanhang ar nagot foraldrad. Exempelvis
namner Falk och Olve (1996) att de tidigare hade en syn pa dmnet, i en tid da IT och Internet i
sig fortfarande var nagot nytt och inte allmént forekommande i var minniskas vardag. Detta
har de dock reviderat efterhand som IT tagit en storre plats i dagens samhille. Av den
anledningen passar inte alltid dldre teori och forskning in i dagens verksamheter. Speciellt i en
tid da IT fordndras snabbt.

Thomsen (2010) har delat upp bestillarkompetens i olika dimensioner; forstaelse, formaga,
makt, ansvar och nérhet, for att pa sa sitt tydligare forklara och konkretisera vad
bestillarkompetens innebér. Likt Thomsen, pekar Collin (2003) pa att bestéllarkompetens &r
kopplat till de egenskaper och erfarenheter som en person, oftast en projektledare, har.
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Forutom att kunna forsta den teoretiska aspekten innebir det ocksa att kunna anvéinda den
teoretiska kunskapen i praktiken. Nagot en person far genom erfarenhet.

Formagan att kunna forsta och beskriva den verksamhet som bestillaren befinner sig i
(Artman, 2010; Thomsen, 2010) dr kanske den del av bestillarkompetens som véger tyngst.
Collin (2003) samt Falk och Olve (1996) lidgger stor vikt vid detta och fortydligar att i det
dven omfattar att kunna se verksamhetens behov och krav pa IT-stod, och da ocksa kunna
beskriva och kommunicera detta vidare till leverantorer och dyl. Bestéllaren ska helt enkelt,
pa ett konkret sitt, kunna formulera, lista och prioritera de krav som stills vid implementering
av IT-stod. Vederborande ska dven kunna forsta och se mojligheterna med IT, samt veta hur
testning och verifiering av system fungerar (Thomsen, 2010).

Det ir ibland nigot oklart vem exakt det ir som ska ha bestillarkompetens. Ar det en enda
person eller flera personer som tillsammans bidrar till en bred bestidllarkompetens? Detta &r
nagot som ser olika ut fran organisation till organisation och fran projekt till projekt. Dock har
vi fatt intrycket av att det dr projektidgaren (d.v.s. den organisation som ska implementera ett
nytt projekt), i forsta hand, som ska besitta bestédllarkompetens. Projektigaren bor ha
formagan att bland annat kunna organisera, leda, styra och arbeta i projekt (Briner et al,
1999), men ocksa mer konkreta ting som inneb6rd och hantering av bestillarrollen,
upphandling och vad ett projekt dr (Thomsen, 2010). Det dr ocksa projektigaren som maste
kunna fatta och genomf6ra beslut och forandringar i bade projektet och verksamheten. Det dr
detta som Thomsen (2010) kopplar till dimensionen makt. Har kan det ocksa laggas till
viktiga aspekter som att kunna sikerstilla och tillféra resurser (tid, pengar och kompetens).
Vidare handlar det om att forsta vikten av att allt i projektet inte kan planeras och att krav
forandras under tidens gang (Briner et al, 1999; Thomsen, 2010).

En annan viktig aspekt &r att kunna forsta sin roll som bestillare och vilket handlingsutrymme
denna roll innefattar, samt ha kunskap om upphandling och vad ett projekt faktiskt innebir.
Bade Thomsen (2010) och Tonnquist (2012) menar pa att det ocksa dr av stor vikt att ha
forstaelse for sin egen kompetens (i sammanhanget) och god sjdlvinsikt for att utefter det
handla pa bista sitt. Med detta innefattas ocksa att kunna ta in hjélp och samarbeta med andra
ménniskor som kan komplettera den egna kunskapen. Thomsen (2010) tilldgger att det &r
viktigt med egenskaper som att kunna vara framtradande (att faktiskt vaga visa upp sig sa att
Ovriga vet vem man dr), engagera sig och dirmed vara aktiv och involverad i projektet och
verksamheten. Att vara framat och ledande &r kopplat till att andra manniskors forvintningar
pa en person utifran dess yrkesroll (Tsoukas, 2003). Med bestéllarrollen medfoljer
forviantningar pa kunskaper som bestillaren har av tidigare erfarenheter men ocksa hur denne
hanterar detta i praktiken. Detta dr nagot som dr en mycket stor aspekt inom
bestédllarkompetens; att kunna ta tillvara tidigare erfarenheter och applicera dem till nya
situationer (Collin, 2003; Thomsen, 2010).

Collin (2003) anser att en av de vanligaste orsakerna till att IT-projekt inte lyckas &r brister i
kravhanteringen. Att det finns goda erfarenheter inom omradet dr darfor grundliaggande for ett
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lyckat och vl genomfort IT-projekt. En bestéllare bor ha goda verksamhetskunskaper, goda
kunskaper inom IT, teknikforstaelse samt lang erfarenhet av IT (Collin, 2003; Falk & Olve,
1996; Thomsen, 2010). Med andra ord har bestéllaren en stor nyckelroll i forutsdttningarna
for att ett IT-projekt ska bli lyckat.

Att besitta bestidllarkompetens innefattar, som ndmnt ovan, inte bara en enda specifik person
utan avser projektdgaren. Av den anledningen bor kunskap, erfarenheter och forstaelse inom
olika dmnen (som ir viktiga for organisationen) finnas i ledningen. Falk och Olve (1996)
menar att det dr mer eller mindre tvunget att ledande personer inom en organisation har
forstaelse for mojligheterna, och begransningarna, med IT. Dérfor 4r det av stor vikt att man
inom ledningen kan behirska “IT-spraket”, d.v.s. kunna forsta och tala i termer och
teknologier inom IT f6r att pa sa vis kunna diskutera med experter och forsta dem och
framforallt lita pa deras omdome. Falk och Olve “anser att det dir ledningen som ytterst
ansvarar for att foretaget har en genomtdnkt IT-arkitektur. Talar [man] t.ex. om att ett
foretags tjansteutbud skall kunna nas via datanditet dr ju ndtets tekniska konfiguration och
prestanda en viisentlig affdrsstrategisk fraga” (Falk & Olve, 1996, s. 48). I slutdnden handlar
det helt enkelt om att en chef ska kunna stilla krav pa personer som har blivit delegerade
expertkunskaper, men ocksa att kunna sdkerstilla dessa personers kompetens inom specifikt
omrade (Falk & Olve, 1996; Yukl, 2010).

FORSTAELSE FORMAGA MAKT ANSVAR NARHET
Forsta processer och Kommunicera och Fatta beslut, vara Ytterst ansvara for | Tydligt axla
verksamhetens behov formulera beslutsmassig projekt och bestallarrollen, trada
verksamhetens projektutfall fram, berdtta om
behov och krav verksamhet
Forsta vad som ska utforas, Leda, styra och Tillfora tid och Ta ansvar for det Engagerad,
vad man vill n3, vad det arbeta i projekt kompetens, som behandlas involverad och deltar
som bestalls ska anvdndas sakerstalla resurser och for affars- (i moten osv.)
till massighet
Teknikforstaelse for att Kommunicera och Skapa organisationer | Styra projekt, och Delta och hjalpa
vardera |6sningsforslag, for | tala samma sprak som kan genomféra inte lamna dver leverantor att lara sig
dialog och debatt som IT-folk och IT-projekt det till andra verksamheten
konsulter
Forsta att ta stéd, kdnna sin | Organisera och Gora eventuella Sjalv avgobra Bolla idéer och bidra
egen genomfora test(-er) organisations- behov, inte lata till dialog som leder
kompetens/begransningar forandringar; satsa leverantoren framat.
pa utbildning avgora

Figur 2.2. Fem dimensioner av bestdllarkompetens, (Thomsen, 2010, s. 217)

Utifran figur 2.2, och med fokus pa de fem dimensioner Thomsen (2010) plockar fram ur
begreppet bestéllarkompetens, har vi valt att 1igga vikten vid forstaelse och ddrmed fokus pa
teknikforstaelse och indirekt ny teknik.
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2.1.1 Teknikforstaelse

I var litteraturgenomgang har vi sett att begrepp som teknikforstaelse och bestillarkompetens
ofta anvinds i flera olika sammanhang men utan en konkret forklaring till dem. Ofta ser man
begreppen i samband med att ett foretag utlyser en tjanst varpa de representerar egenskaper
som man soker hos en person. Utan en konkret forklaring eller faktisk forstaelse for
begreppens innebord skapas en stor risk for att begreppen tolkas helt olika. Ovan har vi gatt
igenom bestédllarkompetens och @mnar dérfor att nu utveckla och fortydliga begreppet
teknikforstaelse och dven dess koppling till just bestédllarkompetens.

En sokning pa internet visar att teknikforstaelse lika gidrna kan syfta till tekniker for att dansa
balett (Google.se. S6kord: teknikforstaelse, 2012-04-11). Med andra ord kan man inte
forklara att begreppet enbart syftar elektroniska tekniker eller liknande utan kan vara
forstaelse for tekniker inom vilket &mne som helst. Inneborden av begreppet teknikforstaelse
helt relaterat till vilket amne man diskuterar i sammanhanget, dvs. fackkunskap.

Enligt Nationalencyklopedin &r forstaelse “en tolkning av nagot meningsfullt”
(Nationalencyklopedin, 2012). Forstaelse dr inte nagot man har fran borjan utan skapas och
utvecklas individuellt hos varje minniska. Hur forstaelse skapas dr kopplat till hur varje
individ tar till sig intryck och upplevelser. Sandberg och Targama menar att “den frdimsta
stimulansen [till forstaelse] kommer fran interaktion med andra mdnniskor [och] i forsta
hand via samtal och dialoger men ocksd via det skrivna ordet.” (Sandberg & Targama, 1998,
s.150)

Thomsen (2010) beskriver teknikforstaelse i samband med att kunna vérdera 16sningar och
kunskap om teknik for att pa sa sitt kunna fora en dialog och argumentera kring ett specifikt
dmne. Samma resonemang anvinder Falk och Olve (1996) som menar att ledningen behdver
kunna tala s.k. “IT-sprak”. Vi kommer att férhalla oss till begreppet teknikforstaelse pa
samma sitt som Thomsen.

2.2 e-foérvaltning

Det aterfinns flera olika begrepp och instanser som kan kopplas samband med e-forvaltning.
Det skrivs om 24-timmarsmyndigheten, E-delegationen, och eSambhiillet, for att nimna nagra.
I Statskontorets rapport (2005:30) om organisationsanpassning i 24-timmarsmyndigheter
forklaras det att

“begreppet 24-timmarsmyndigheten stdr for en forvaltning ddr modern informations-
och kommunikationsteknologi anviinds optimalt for att effektivisera processerna, ger
stod, hjilp och service at medborgarna samt bidrar till okad insyn och rittssikerhet.”
(Statskontoret, 2005, s. 81)
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Nistan tio ar senare har begreppet 24-timmarsmyndighet borjat suddas ut. Idag anvinds
snarare begreppet e-forvaltning ndr man talar om hur den offentliga sektorn kommunicerar
och tillhandahaller tjanster till allménheten via Internet och/eller annan informationsteknologi.

Generellt syftar e-forvaltning till effektivisering av myndigheters interna verksamheter “men
ocksd kommunikation via IT med medborgare, foretag och andra externa aktorer eller
parter” (Lindblad-Gidlund et al., 2010, s. 22). Artman (2010) menar pa att bestillare inom e-
forvaltning har en central roll i den mening att en myndighets forhallande till medborgare &r
mycket speciell. Myndigheter bor vara ledande och diarmed ocksa visa vigen, varpa Artman
(2010) da framst syftar till att myndigheter maste skapa system som dr anviandbara och kan
tillgodose medborgarens behov. De eTjinster som myndigheter tillhandahaller sina
medborgare har stora krav pa sig, till skillnad fran tjanster som tillgodoser ndjen och allminna
intressen. Myndigheternas e-tjdnster dr med andra ord inte av samma motiverande karaktér
som de mer nojesanpassade tjdnsterna varpa kraven pa bland annat stabilitet, enkelhet och
flexibilitet dr betydligt hdgre inom e-forvaltning.

I juni 2010 godkiénde riksdagen propositionen (2009/10:175) Offentlig forvaltning for
demokrati, delaktighet och tillvixt som ger riktlinjer och redovisar atgérder for utveckling av
e-forvaltning inom statsforvaltningen. Malet &r att det “ska vara sa enkelt som mjligt for sa
manga som mojligt att utéva sina réttigheter och fullgora sina skyldigheter samt ta del av
forvaltningens service” (Ndringsdepartementet, 2011, s. 6). Detta mal giller dven for
E-delegationen vars uppgift ir att just effektivisera och utveckla arbetet med e-forvaltning
inom myndigheter, kommuner och landsting. (Kommittédirektiv, 2009:19)

2.3 eTjanst

Vid en forsta anblick dr det litt att tro att en eTjédnst bara &r en tjdnst som sker elektroniskt,
men enligt bl.a. Surjadjaja et al, (2003) #r det mycket mer komplext 4n sa. En eTjinst ska ses
som en tjanst som tillhandahalls och erbjuds via Internet (Boyer et al., 2002; Hoffman, 2003;
Kahraman et al., 2007; Surjadjaja et al., 2003; van Dijk et al., 2007). Detta till skillnad mot
Hultgren (2007) och Rowley (2006) samt dven E-delegationen som menar att interaktion via
en eTjdnst inte nodvéandigtvis behover ske via Internet utan kan likvil vara en biljettautomat
eller en mobil enhet.

E-delegationen och flera forfattare menar pa att en eTjédnst dr en service som anvéndaren nar
via ett elektroniskt grianssnitt (Boyer et al., 2002; Hoffman, 2003; Hultgren, 2007; Kahraman
et al., 2007; Suradjaja et al., 2003). De viljer att skiljer ut begreppet eTjanst fran till t ex e-
handel, som fokuserar mer pa konsumtion och menar att eTjédnster handlar om att
organisationer helt enkelt tillhandahaller service for att anviandaren, dvs. kunden, ska kunna
interagera och/eller kommunicera med dem. Men ocksa kunna genomfora uppgifter och
transaktioner samt 16sa problem.
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E-delegationens definition pa en eTjdnst baseras framst pa vad en tjdnst innebér; “paketerad
service eller losning som erbjuds for att tillgodose ett behov” (E-delegationen, 2011-05-18).
Med paketerad service avses en tjanst som kan erbjudas i samma form till flera mottagare. En
tjanst kan ocksa besta av flera andra tjdnster samt att leverans och konsumtion av en tjanst
sker 1 regel samtidigt.

For att skapa en storre forstaelse for vad en eTjanst innebér har Hultgren (2007) identifierat
tre egenskaper som definierar begreppet:

e Ett forhallande mellan tjdnstens leverantor och anvindare
e Social interaktion via ett IT-system
e Ett beroende av IT-system (for att kunna genomféra en handling)

Utefter de tre egenskaperna har Hultgren (2007) konkretiserat fem kriterier som tillsammans
ger en bild av vad en eTjénst dr; (1) 1 relationen mellan tjdnsteleverantor och kund mojliggors
en eTjinst, (2) handling och resultat skapas av kunden, (3) genom anvindning av ett I'T-
system mojliggors en eTjinst, (4) genom kundens anvindning av tjdnsteleverantorens IT-
system mojliggors en eTjinst, och (5) genom social interaktion, via ett IT-system, mojliggors
en eTjanst.

Som Hultgren (2007) namner ska det finnas en s.k. tjdnsteleverantor respektive en kund for att
en tjanst ska anses vara en eTjdnst, en uppfattning som dven delas av Rowley (2006).
Tjéansteleverantoren utgors oftast av en organisation med flera individer eller grupper som
delar gemensamma intressen. Rollen som tjinsteleverantor &r relaterad till ett juridiskt och
reglerat ansvar, vilket dven omfattar ansvaret for den eTjinst som erbjuds till kunden.
Kundbegreppet 1 sin tur syftar till den som anvédnder och gynnas av en eTjédnst, oberoende av
om de debiteras for den eller e;j.

Vidare menar Hultgren (2007) att en eTjdnst bygger pa att tjdnsteleverantéren erbjuder
interaktion men att resultat genereras av kunden. Malet #r att tjainsten ska vara virdeskapande
for kunden varpa det dr denne som avgor om sa ér fallet. Kahraman et al. (2007) menar att
tjansteleverantdren ska ha en god relation till kunden och didrmed tillgodose dess behov sa
snabbt som mojligt. Hultgren (2007) pekar ocksa pa att konceptet kring en eTjdnst bor
beskriva vilken typ av interaktion och resultat som ska erbjudas den tilltinkta kunden.
Andamalet bor vara riktat till en viss malgrupp och dé dven kunna beskriva vilken typ av
interaktion och handling som ska tillgodose dessa.

En eTjinst blir tillgdngligt for kunden via IT-systemets anvandargrianssnitt. Ett IT-system
anvinds som medium nér information formedlas via olika tekniker for datadverforing mellan
fysiska personer. Nir ett IT-system istéllet interagerar med dessa ses systemet som en aktiv
utforare. Karaktaristiskt for IT-system é&r att det bade omfattar rollen som utférare och
medium. Om ett IT-system inte kan utfora handlingar som gar utéver mediumrollen dr det
alltsa inte meningsfullt att tala om en eTjanst. Ytterligare en aspekt for att en tjdnst ska anses
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vara en eTjanst menar Hultgren (2007) ar att kunden ska kunna anvinda tjdnsteleverantorens
IT-system (vid interaktionen med eTjéinsten). Tjansteleverantoren ska da tillhandahalla ett IT-
system som kunden far tillgang till och kan anvinda sig av, dock utan att dganderitten eller
kontrollen av IT-systemet 6vergar till kunden. Pa detta sitt uppstar och vidhalls forhallandet
mellan kund och tjdnsteleverantor. Ett exempel pa detta kan vara ett universitet som
tillhandahaller samtliga studenter och anstéllda personliga e-postadresser.

Bade Hultgren (2007) och Kahraman et al. (2007) lagger vikt vid att, genom en eTjanst, kan
minniskor och/eller organisationer kommunicera med varandra via ett IT-system. Aven

van Dijk et al. (2007) menar att definitionen av en eTjinst ligger i att kommunikation mellan
tjansteleverantor och kund sker, pa ett eller annat sétt. Hultgren (2007) pekar ocksa pa att
kommunikationen kidnnetecknas av att ett specifikt innehall har en avsikt, en s.k.
kommunikativ intention, och att den skapar en social relation. Nir en eTjénst tillhandahalls
ligger fokus pa en tvavigskommunikation varpa sandar- och mottagarollen representeras av
en eller flera kunder respektive en tjdnsteleverantor. Den interaktion som dger rum mellan de
olika parterna dr av bade teknisk och social natur. Med teknisk interaktion menas den
datadverforing som sker och att anvindaren kommunicerar med en fysisk maskin. Social
interaktion i sin tur syftar till hur sociala relationer skapas och reproduceras mellan de
personer som kommunicerar via eTjédnsten.

Tabell 2.3 Sammanfattande tabell 6ver hur en eTjdnst definieras.

Endast via . Fyller ett behov Via ett IT-system, .
Service .. . Interaktion
Internet hos kunden behover ej vara Internet
Boyer et al. (2002) v v v
E-delegationen (2012) v v v v
Hoffman (2003) v v v
Hultgren (2007) v v v v
Kahraman et al. (2007) v v v v
Suradjaja et al. (2003) v v v
Rowley (2006) v v
van Dijk et al. (2007) v v

Tabell 2.3 visar att vara valda teorier till stor del dverensstimmer med varandra. Utifran var
litteraturstudie &r det enbart Hultgren (2007) som har mer konkreta kriterier for att avgora vad
som &r en eTjdnst. Utfallet i tabellen visar dock att 6vriga teorier stodjer hans resonemang.
For att gora det tydligt i var studie kommer vi att utga ifran Hultgren, for att pa sa sétt avgora
vilka kommuner som tillhandahaller eTjénster:

I relationen mellan tjinsteleverantdr och kund mojliggors en eTjédnst

Handling och resultat skapas av kunden

Genom anvindning av ett IT-system mojliggors en eTjinst

Genom kundens anvindning av tjdnsteleverantorens IT-system mojliggors en eTjdnst
Genom social interaktion, via ett IT-system, mojliggors en eTjinst

M NES
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2.4 HTMLS5 som verktyg for ny teknik

For att fortydliga forklarar vi hér lite kort vad HTMLS dr och varfor vi har valt att anvénda
HTMLS som exempel pa ny teknik.

W3C instiftades 1994 med malet att webben ska na sin fulla potential genom att utveckla
specifikationer, riktlinjer, programvara och verktyg. (W3C, 2012-04-27) Tillsammans skapar
dessa ett forum for bl. a. information och gemensamma mal som stodjer webbens utveckling.
Forutom bl. a. allmén tillgdnglighet, utveckling och decentralisering, arbetar W3C med att
sakerstilla att olika system kan fungera tillsammans och kan kommunicera med varandra
oberoende av vem som ligger bakom systemet, s.k. interoperabilitet (W3C, 2001-11-22).

Som det ser ut idag dr det HTMLA4.1 och XHTML1.1 som oftast utgoér den bakomliggande
arkitekturen for en eTjéanst. Dessa standarder har funnits med 1 bilden sedan
millenniumskiftet. I dagsldget arbetar W3C med en uppdatering for att bemota de
fordndringar som skett genom aren; HTMLS5. Malet med HMTLS ér att nya funktioner ska
baseras pa HTML, CSS, DOM och JavaScript, samt att behovet av att behdva anvinda
externa plugins (t ex Flash) ska minimeras. Tidigare felhanteringsprocesser i HTML ansags
inte optimala eller rent av bristfilliga vilket dr en viktig aspekt for utvecklingen av HTMLS.
For att kunna skapa en mer dynamisk webbsida har W3C en vision om att nya taggar ska
ersitta en del av den scriptning som behdvs idag.

Tanken med HTMLS &r ocksa mojligheten till 6kat enhetsoberoende, dvs. ska kunna
anvindas pa de flesta enheter som finns ute pa marknaden idag (t.ex. smartphones, surfplattor,
datorer). Genom enhetsoberoende forbittras dven interoperabiliteten, dvs. formagan hos olika
system att fungera tillsammans och att kommunicera med varandra. Pilgrim (2011) menar att
samtidigt minskas dven kostnader for utveckling genom att exakta regler for hur man ska
hantera alla HTML-element redan finns.

Ovan ndmnda mojligheter med HTMLS stimmer vil overens med E-delegationens
grundldggande principer for webbutveckling. Dessa principer tar bland annat upp att eTjédnster
ska kunna anvindas oavsett val av terminal (enhet), webbldsare och utan sirskilda
tilliggsprogram (E-delegationen, 2011-04-25). Av den anledningen har vi valt att anvédnda
HTMLS5, som exempel pa ny teknik, i var studie.

11
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3. Metod

Utifran var problemformulering identifierades tre termer (e-férvaltning, bestéillarkompetens,
eTjanst)som kommer att utgor hornstenarna i var studie. De tre termerna representerar en
overgripande bild av problemformuleringen och utifran dem valde vi ut ett virde (se figur 3.1
nedan) att forhalla oss till. Kopplingen mellan term och virde mynnade slutligen ut i vilka
enheter vi forhaller oss till i samband med den empiriska datainsamlingen. Precis som
Jacobsen (2002) forklarar ger sambandet mellan termer och virden en tydligare bild av vilka
enheter som vi bor fokusera pa i den empiriska datainsamlingen.

Term Varce Enhct

[T-chefer eller

E-forvaltning Skdnes kommuner et R

Bestdllarkompetens

Teknikforstael
enligt kap 2.1 eknikforstaelse

Bestéllarkompetens

eTjanster inom
eT dnst eTjdnstenligtkap 2.4 Skdnes
kommuner

Figur 3.1 Studiens funna termer nedbrutna till enheter.

3.1 Forskningsstrategi

Utifran den tolkningsbaserade ansatsen finns det flera olika synsiitt att utga ifran, pa en
verklighet. Genom att sitta sig in i hur mianniskor tolkar specifika sociala fenomen far man en
overgripande bild av verkligheten. Positivismens objektiva och neutrala synsitt kan vara en
faktor som skapar mindre tillforlitlighet i slutanalysen. Positivismen utgar dven fran att det
finns generella lagar som styr i inom de sociala fenomenen. Den tolkningsbaserade ansatsen
handlar mer om att det viktigaste inte dr vad som hént utan hur hindelsen tolkas och att
kunskapen &r unik och har en lokal karaktir. (Jacobsen, 2002; Thurén, 2007) Da var
problemformulering dr néra knuten till personliga reflektioner och erfarenheter anser vi att
den tolkningsbaserade ansatsen dr mest lampad for studien.

Vi valde att samla in empirisk data for att sedan jimfora den med teorier inom dmnet.
Jacobsen (2002) menar att genom att ga fran empiri till teori minskas risken att hamna i en
situation ddr teorin leder till en mindre 6ppenhet for vad den empiriska datan pekar mot.
Thurén (2007) forklara detta med att data samlas in for att aterge en bild av verkligheten, utan
paverkan av forutfattade meningar och antaganden om hur det bor se ut.

12



Bestallarkompetens inom e-forvaltning Olsman & Randau

Baserat pa var problemformulering dmnade vi att genomfora en kvalitativ datainsamling
eftersom var fokus ligger pa personliga erfarenheter. For att 6ka tilltron till den insamlade
datan valde vi att &ven genomfora en kvantitativ studie. En kvantitativ studie kan med fordel
kombineras med en kvalitativ studie, en s.k. metodtriangulering. Detta innebér att man
anvinder sig av tva olika metoder for empirisk datainsamling inom samma studie. (Bell,
2006; Carlsson, 1991; Repstad, 2007) Genom denna kombination skapades ett bredare
underlag for var slutanalys. Repstad (2007) talar om att det finns en risk att det bli ohanterliga
maingder data som ska hanteras och analyseras. Da vi valde att forhalla oss till Skanes
kommuner (33 st.) ansag vi inte att detta skulle bli nagot problem. Bade Carlsson (1991) och
Repstad (2007) ser metodtriangulering som en bra metod for att sikra bade validitet och
reliabilitet.

3.2 Urvalsmetod

Vi ville skicka frageformuléret till de kommuner som vi visste tillhandaholl eTjénster, baserat
pa var definition av en eTjdnst (se kap 2.4). Via kommunernas hemsidor gjorde vi en
observation dver vilka eTjinster respektive kommun erbjuder sina medborgare.

Som forsta steg gick vi in pa samtliga Skanes kommuners hemsidor och kontrollerade om det
fanns nagot som, direkt pa startsidan, indikerar att de erbjuder sina invanare eTjéinster. Vi
valde att utga ifran om ordet eTjénst fanns pa startsida. Vi godtog dven orden tjinster och
sjalvservice da vi sag att flertalet kommuner anvénde sig av dessa ord for samma syfte.

Nista steg var att sdkerstélla att de kommuner som identifierats med eTjédnster stimde dverens
och gick att klassificera enligt Hultgrens (2007) kriterier. Av de kommuner som slutligen
identifierats lottade vi fram det urval som vi slutligen kontaktade med en forfragan om att
svara pa vart frageformuldr. Vi kontaktade de personer som vi, via kommunernas hemsida,
identifierade med befattningen IT-chef eller motsvarande.

Urvalsprocessen for vilka kommuner som vi skulle skicka ut enkiiter till blev saledes samtliga
resterande kommuner i Skane som vi inte hade kontaktat tidigare. Vi valde dven hir att i
forsta hand kontakta IT-chefer eller motsvarande, for att pa sa sétt fa en sa pass enhetlig bild
som mojligt 1 slutanalysen. Det finns alltid en risk for stort bortfall vid genomforande av
enkiter (Andersson, 1994; Jacobsen, 2002; Bell, 2005). For att minimera detta valde vi att
erbjuda IT-cheferna mojligheten att vidarebefordra enkéten vilket da ocksa gav oss
mojligheten att fa in fler svar.
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3.3 Frageformular

Baserat pa Jacobsens (2002) teorier om vilka undersokningstyper som passar bist, utifran hur
man viljer att klassificera antalet enheter och fokus, har vi valt att genomfora s.k. sma-N-
studier med ett mindre antal IT-chefer, eller person med motsvarande befattning, bland

Skanes kommuner.

Jacobsen anser att fem till tio informanter é&r ett tillrackligt antal for att fa en bra bild 6ver

samspelet mellan ett fenomen och en specifik kontext. Antalet enheter ger en bittre
forutséttning for att kunna ga mer pa djupet med varje enskild enhets svar. Vid testning med
anvéandare anses det att mellan tre till fem experter inom ett specifikt imne kan upptéicka 75 %
av den 6vergripande kontexten hos ett pastaende, (Woolrych & Cockton, 2001) vilket vi har
blivit inspirerad av vid valet av antal informanter.

Vi anvinde oss av en strukturerad kvalitativ utformning av vart frageformular. Fragorna
formulerades baserat pa vara tre hornstenar. Andersson (1994) pekar pa att ostrukturerade
fragor stiller betydligt hogre krav pa erfarenheter inom specifikt omrade, nagot vi inte ansag

oss ha.

Tabell 3.1. Fragor till formuldret med teoretiska kommentarer.

Fraga

Teoretisk kommentar

1. Hur definierar du bestallarkompetens?

| Naringsdepartementets digitala agenda (2011:12)
forutsatts att svenskar vet vad bestallarkompetens
omfattar, men gor de verkligen det? Vi vill veta om
informantens syn pa bestallarkompetens stammer
overens med Thomsens (2010) teori?

2. Hur definierar du teknikforstaelse?

Stammer informantens syn pa teknikforstaelse overens
med hur vi har valt att tolka begreppet?

3. Hur definierar du en eTjanst?

Vi undrar om informanternas forklaring pa begreppet
eTjanst gar att jamfora (och darmed ocksa
overensstammer) med Hultgrens (2007) kriterier?

4a. Varifran far du intryck av ny teknik, t ex HTML5, som
privatperson?

4b. Varifran far du intryck av ny teknik, t ex HTML5, i din
yrkesroll?

Vi vill veta varifran informanterna far information om ny
teknik?

5. Hur hanteras inférandet av ny teknik i din kommun?

6. Finns det nagon policy/uttalad strategi for IT- och
webbstandarder?

— Om ja, vem/vilka har tagit fram den?

— Om nej, anser du att det bér finnas, och i sa fall varfor?

Vi undrar hur kommunen arbetar med webb och teknik,
och om de arbetar proaktivt med nya standarder och
tekniker, alternativt om finns nagon plan fér hur man
hanterar dem?

Foljdfragorna staller vi for att kunna fa svar pa var i
organisationen man arbetar med dessa fragor (kopplat till
var i organisationen ligger teknikforstaelsen). Vi vill ocksa
veta hur informanterna ser pa det i allmanhet, om deras
personliga asikt ar nagon annan an den for kommunen?
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7. Kanner du till W3C?
—Om ja, kan du ndmna nagot om deras arbete?

E-delegationen hamtar sina riktlinjer kring
webbstandarder ifran W3C. Vi vill darfor veta om W3C:s
standardiseringsarbete ar nagot som IT-chefer eller
motsvarande har kinnedom om, eller ar det irrelevant for
deras befattning?

8. Vad kédnner du till om HTML5?

| var studie anvander vi HTML5 som exempel pa ny teknik,
varpa vi vill fa en bild av om informanterna kédnner till
HTML5, men ocksa for att ge dem nagot konkret att
forhalla sig till (i forhallandet till ny teknik).

9. Nyttjar din kommun HTMLS5 i nagon av eTjansterna?

—Om ja, hur/pa vilket satt/i vilkken omfattning?
— Om nej, finns det nagon intention att géra det i
framtiden?

—Om ja, hur/pa vilket satt/i vilkken omfattning?
— Om nej, varfor inte da?

Vi undrar om kommunerna i dagsldget har implementerat
HTMLS5 eller om man har nagon intention att gora det.
Detta vill vi sedan relatera till kommunernas
teknikforstaelse, men ocksa allmén syn pa ny teknik
(HTMLS).

10. Var i organisationen tar man beslut om bestallning av
eTjanster? Vem lagger fram underlag till beslut?

11. Vem ar bestallare av eTjanster inom din kommun? Vad
har du/han/hon for bestallarkompetens, enligt din
uppfattning?

Vi vill fa en bild av var man i organisationen tar beslut om
bestallning, for att pa sa satt fa en bild av var i
organisationen vi kan orientera bestallarkompetens.
Utifran svaren kan vi sedan koppla detta till var teori som
bl.a. séger att ledningen inom en organisation ska ha
hogsta ansvaret och bor besitta god kompetens om
specifikt omrade (Falk & Olve, 1996).

12. Har du vid nagot tillfdlle agerat bestallare, eller varit
med i upphandlingen, av en eTjanst?

13. Har du erfarenhet av implementering av en eTjanst?
—Om ja, vad var din roll?

Utifran informanternas 6vriga svar vill kunna se om de ar
olika beroende pa deras tidigare erfarenheter. Collin (2003)
menar pa att erfarenhet ar avgérande for lyckat projekt.

14. Hur sker arbetet infor bestallning av eTjanster (dvs.
arbetet med att formulera en kravspecifikation)?

Vi vill fa en bild av hur man arbetar med att satta
kravspecifikationer och liknande inom kommunerna. Vi vill
da ocksa skapas oss en bild om huruvida man besitter
bestallarkompetens i avseendet att kunna delegera och ta
hjalp av andra.

15. Hur skots implementation av eTjanster i din kommun?
(inhouse och/eller outsourcat)?

Vi staller fragan for att skapa oss en bild om huruvida
bestallarkompetens, avseende teknikforstaelse, har nagon
betydelse eller ej for eTjansten. Vi undrar om
implementation och dyl. outsourcas, forflyttas da
teknikforstaelse och bestallarkompetens bort fran
projektagaren?

16. Har din kommun nagon framtidsvision gallande
eTjanster?

— Om ja, beratta garna lite om den.

— Om inte, hur skulle du vilja att det ser ut i framtiden?

Vi undrar om kommunerna har samma uppfattning och
vision om e-forvaltning (och eTjdnster) som regeringen och
SKL?
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3.4 Enkat

Vi valde att utforma var enkét med hjilp av ett webbaserat enkétformulir, for att pa sa sitt fa
en hogre svarsfrekvens, grundat pa att det dr enklare for respondenterna att ta sig tid och svara
pa en enkit via en ldnk. Vi valde att utforma var enkit med hjilp av Surveymesh.se som ir ett
fritt enkdtverktyg pa internet.

For att underlitta slutanalysen, och for att kunna fa svar pa samma typ av fragor, valde vi ett
liknande uppldagg som for frageformuléret. Enkiten bestod av fragor med bade 6ppna och
fordefinierade svarsalternativ i form av s.k. Likert-skalor (se bilaga 1) (Bell, 2005; Patel &
Davidsson, 2011). Fragorna besvarades genom att respondenten fick gradera pastaenden ut
efter en skala enligt bild 3.1 nedan. Vi valde att endast gora en fyrgradig skala for att
eliminera likgiltiga och intetsdgande svar. Dock lade vi till alternativet “vej ej” for att fa se
respondenten ens hade kidnnedom om pastaendet.

1. Hur definierar du bestallarkompetens?

Haller Hallerinte  Vetej/Jag forstar
fullstandigt alls med inte pastaendet
med

Firstd processer och verksamhetens behov

Firsta vad som ska ufféras och vad det som
bestalls ska anvandas ill

Teknikforstaelse for att vardera |sningsférslag

Firstaelse for nar man behéver stod fran andra
(kanna sina egna begransningar)

Figur 3.1. Skdrmdump av exempelfrdga pd enkdt

Tabell 3.2. Fragor till enkdten med teoretiska kommentarer.

Fraga Teoretisk kommentar

1. Hur definierar du bestallarkompetens? | Naringsdepartementets digitala agenda (2011:12)
- Forsta processer och verksamhetens behov forutsatts att svenskar vet vad bestallarkompetens
- Forsta vad som ska utféras och vad det som bestélls ska anvandas till omfattar, men gér de verkligen det? Vi vill veta om

- Teknikforstaelse for att vardera 16sningsforslag
- Forstaelse for nar man behover stéd fran andra (kdnna sina egna
begransningar)

informantens syn pa bestdllarkompetens stammer
overens med Thomsens (2010) teori?

- Ytterst ansvara for projekt och projektutfall

- Kommunicera och tala samma sprak som IT-folk och konsulter
- Organisera och genomfora tester

- Kunna fatta beslut

- Gora eventuella organisationsférandringar

- Sjalv avgora behov, inte I3ta leverantoren avgora

- Engagerad, involverad och deltar (i méten osv.)

- Delta och hjalpa leverantor att lara sig verksamheten

2. Hur definierar du en eTjanst? Vi undrar om informanternas syn pa begreppet eTjanst
- En eTjanst tillhandahalls i relationen mellan kommunen och Overensstammer med Hultgrens (2007) kriterier?
medborgaren

- Handling och resultat tillhandahalls av kommunens medborgare
- eTjanster tillhandahalls via anvdandning av ett IT-system

- eTjanster tillhandahalls genom medborgarens anvandning av
kommunens IT-system

- eTjanster tillhandahalls i samband med social interaktion via

anvandning av IT-system
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3a. Varifran far du som privatperson intryck av ny teknik, t ex
HTML5?

Vanner och bekanta / Branschtidningar / Personligt intresse /
E-delegationen / Internet/ Utbildningar / Konferenser / Annat

3b. Varifran far du intryck av ny teknik, t ex HTMLS5, i din
yrkesroll?

Kollegor / Branschtidningar / Personligt intresse / E-delegationen /
Internet / Utbildningar / Konferenser / Kommunledningen / Synpunkter
fran medborgare / Annat

Vi vill veta varifran informanterna far information om
ny teknik.

4. Finns det nagon policy/uttalad strategi for IT- och
webbstandarder?

5 a. Om svar ja: Vem/Vilka har tagit fram den?
5 b. Om svar nej: Anser du att det bor finnas och i sa fall varfor?

Vi undrar hur kommunen arbetar med webb och
teknik, och om de arbetar proaktivt med nya
standarder och tekniker, alternativt om finns nagon
plan for hur man hanterar dem?

Foljdfragorna staller vi for att kunna fa svar pa var i
organisationen man arbetar med dessa fragor (kopplat
till var i organisationen ligger teknikforstaelsen). Vi vill
ocksa veta hur informanterna ser pa det i allméanhet,
om deras personliga asikt ar nagon annan an den for
kommunen?

6. Kanner du till W3C?
Ja/Nej

E-delegationen hamtar sina riktlinjer kring
webbstandarder ifran W3C. Vi vill darfor veta om
W3C:s standardiseringsarbete dr nagot som IT-chefer
eller motsvarande har kinnedom om, eller ar det
irrelevant for deras befattning?

7.Vad kdnner du till om HTML5?

- HTMLS5 &r den nya kommande rekommenderade standarden fran W3C.

- HTMLS ska ersdtta HTML4 och XHTML1.1

- HTMLS har en ny forenklad DTD (Document Type Definition).

- HTMLS5 &r helt bakatkompatibelt.

- HTMLS5 har tva nya element som hanterar uppspelning av audio och
video.

- HTMLS gor det méjligt att bygga webbapplikationer som fungerar som
lokala applikationer.

- | HTMLS finns ett nytt canvaselement som gor det mojligt att
kombinera bilder, vector-grafik och ljud via javascipt.

- HTMLS gor det mojligt att faststdlla var anvandaren befinner sig via
geolocation.

- HTMLS5 har nya semantiska element som underlattar for DOM-
anvandning.

- HTMLS5 &r redan implementerat, i viss man, i vara vanligaste
webbldsare.

| var studie anvander vi HTML5 som exempel pa ny
teknik, varpa vi vill fa en bild av om informanterna
kanner till HTML5, men ocksa for att ge dem nagot
konkret att forhalla sig till (i forhallandet till ny teknik).

8. Nyttjar din kommun HTMLS5 i nagon av eTjansterna?
Ja/Nej/Vet ej

Vi undrar om kommunerna i dagslaget har
implementerat HTMLS eller om man har nagon
intention att gora det. Detta vill vi sedan kunna
relatera till kommunernas teknikférstaelse men ocksa
allman syn pa nyteknik (HTML5).

9. Har din kommun nagon framtidsvision gallande eTjanster?
Ja/Nej/Vet ej/Ev kommentar

Vi undrar om kommunerna har samma uppfattning
och vision om e-férvaltning (och eTjanster) som
regeringen och SKL?

10. Ovriga kommentarer

Har Iater vi respondenterna tilldgga eller dela med sig
av nagot de vill fortydliga.
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3.5 Sammanstallningsprocess

Den radatan som erholls fran frageformuldren sammanstilldes i en tabell. Svaren fran
enkdterna sammanstédlldes och fordes in 1 tabeller samt visualiserades med grafer for béttre
oversikt

Nista steg var att utifran radata identifiera kategorier. Kategorierna anvindes for att skapa
ordning samt for att kunna systematisera och organisera radatan och ddrmed skapa en bittre
overblick. For att littare kunna jimfora datan fran enkéterna med datan fran formulédren,
kodades enkitsvaren i vissa fall om. Varje alternativ har fick ett virde fran 1 (vet ej/forstar
inte) till 4 (kdnner till och forstar), alternativt 1 (vet ej/forstar inte) till 5 (haller fullstindigt
med), varpa varje pastaende har fatt en slutgiltigt genomsnittligt svar.

Slutligen sammanfogades radatan fran bade enkéterna och formuléren vilket blev det
empiriska materialet som vi forhaller oss till i var diskussion och slutligen baserar var slutsats

pa.

3.6 Reliabilitet och validitet

Empirisk data bor uppfylla tva olika kvalitetskrav; den ska vara tillforlitlig och trovérdig
(reliabel) samt giltig och relevant (valid). Med reliabilitet menas att undersokningens resultat
maste ga att forlita sig pa. Nir olika undersokningar ger samma resultat mer 4n en gang anses
undersokningen ha en hog tillforlitlighet, d.v.s. hog reliabilitet. (Bell, 2005; Jacobsen, 2002;
Thurén, 2007)Vi anser att vi har natt en hog grad av reliabilitet da vi valt att kontakta samtliga
kommuner inom en avgriansad del av Sverige, istéllet for att utesluta nagon inom det
geografiska omradet.

Validitet, 1 sin tur, syftar till att det man maéter ar det som man faktiskt har tinkt mita och att
datan framforallt dr relevant for problemformuleringen (Jacobsen, 2002; Thurén, 2007).
Jacobsen (2002) delar in begreppet validitet i tva mindre delar; intern och extern giltighet.
Intern giltighet omfattar aspekten att man faktiskt méter det som man tror sig méta, till
skillnad fran extern giltighet som fokuserar pa i vilken omfattning man kan generalisera
slutsatsen till att vara géllande dven 1 andra sammanhang.
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4. Genomforande av empirisk insamling

I detta kapitel presenterar och redogor vi for hur vi gick tillviiga med insamlingen av vdrt
empiriska material som sammanstdlls och redovisas ytterligare i kapitel 5.

4.1 Urvalsprocess for informanter

Via kommunernas webbplatser genomforde vi var urvalsprocess. Urvalet resulterade i att 14
kommuner identifierades utifran vara urvalskriterier och genom lottning valdes hélften ut till
frageformuliret. Till resterande kommuner, inklusive de sju som inte blev kontaktade
angaende frageformuliret, skickades en forfragan om att medverka i var enkédtundersokning.
Tabellen nedan presenterar hur vi slutligen kom fram till vilka kommuner som skulle
kontaktas for enkit eller frageformular.

Tabell 4.1. Sammanstdllning av urvalsprocess fér informanter.

Kommuner eTjanst identifierad pa eTjanst enligt Hultgrens (2007) kriterier Metod Svarat
startsida K1 K2 K3 K4 K5

Bjuv Nej Enkat

Bromélla Nej Enkat

Burlév Nej Enkat 4
Bastad Nej Enkat

Eslév Ja v v v v v Enkat 4
Helsingborg Ja v v v v v Formular

Héssleholm Nej Enkat

Hoganas Ja v v v v v Formular v
Hérby Ja 4 4 4 v v Enkat

Ho6r Nej Enkat

Klippan Ja 4 4 4 v v Formular 4
Kristianstad Ja/sjélvservice v v v v v Formular v
Kavlinge Ja/sjélvservice 4 4 4 v v Formular

Landskrona Nej Enkat v
Lomma Ja 4 v 4 v v Enkat v
Lund Nej Enkat v
Malmé Ja/tjanster v v v v v Enkat

Osby Nej Enkat

Perstorp Nej Enkat

Simrishamn Ja/tjanster 4 4 4 v v Enkat 4
Sjobo Ja v v v v v Enkat

Skurup Nej Enkat

Staffanstorp Nej Enkét v
Svalév Ja v v v v v Formular v
Svedala Nej Enkét v
Tomelilla Ja/sjalvservice 4 4 4 v v Formular 4
Trelleborg Nej Enkat

Vellinge Nej Enkat v
Ystad Nej Enkat

Astorp Nej Enkat

Angelholm Nej Enkat 4
Orkelljunga Ja v v v v v Enkat

Ostra Goinge Nej Enkat
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4.2 Genomférande av frageformular

Via mail tog vi en forsta kontakt med de sju kommuner som enligt vart urval skulle erbjudas
att besvara frageformulédret. Via kommunernas hemsida identifierades personer som hade
befattningen IT-chef eller motsvarande. Sex av dessa mail besvarades inom kort med en
positiv instéllning till vart frageformulidr. Fem kommuner (Hoganis, Klippan, Kristianstad,
Svalov och Tomelilla) delade slutligen med sig av sina kunskaper och erfarenheter.

4.3 Genomforande av enkat

Via mail kontaktade vi resterande 26 kommuner med en forfragan om att delta i var
enkédtundersokning. I de fall dér det inte gick att identifiera vem som var mest lampad att ta
kontakt med valde vi att ta kontakt via kommunernas allmédnna informationsadress med en
onskan om att mailet skulle vidarebefordras till, enligt dem, lamplig person. Enkiten
bifogades via en lidnk direkt till enkédtformuliret, skapat hos Surveymesh.se. Respondenterna
fick 15 dagar pa sig att besvara enkiten, en tidsram som Bell (2005) menar r tillracklig for
att skicka ut fragor och fa tillbaka svar. Efter en vénlig paminnelse fran var sida var det
slutligen tio kommuner (Burlov, Eslov, Landskrona, Lomma, Lund, Simrishamn,
Staffanstorp, Svedala, Vellinge och Angelholm) som valde att delta i enkiitundersokningen.

4.4 Sammanfattning av empirisk datainsamling

All radata finns tillgdnglig i bilaga 2 och 3. For att fortydliga den slutliga médngden av
insamlad empirisk data, utifran Skanes kommuner, sammanstéllde vi nedanstaende tabell:

Tabell 4.2. Sammanfattning av deltagande i vdr studie.

Antal kommuner i Skdne 33
Antal identifierade kommuner med ordet eTjanst pa startsidan 14 av 33
Antal kommuner som vi skickade ut formularforfragan som vi fick positivt svar fran 6av7
Antal kommuner som fick inbjudan till enkdtundersékningen 26

Antal ifyllda frageformular 5av6
Antal genomforda enkater 10 av 26
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5. Analys och redovisning av empirisk data

I detta kapitel kommer vi att genomfora en inledande kategoriseringsanalys av den empiriska
radatan fran enkdterna och formuldiren. Ddrefter presenteras den slutliga sammanfattningen
av den empiriska data som vidare reflekteras over och diskuteras kring i ndsta kapitel 6.

5.1 Inledande kategoriseringsanalys

Utifran svaren fran bade frageformuléret och enkiterna genomfordes en forsta analys genom
att koppla radatan till mer teoripriglade begrepp for att underlitta systematiseringen av den
insamlade empiriska radatan. Utover valda begrepp fran teorin lade vi till ny teknik som ett
samlat begrepp for bade W3C och HTMLS. Vi lade dven till kategorin framtid och visioner
for att lattare kunna diskutera kring den nationella visionen om

e-forvaltning. Sammanlagt identifierades fem kategorier:

1. Bestillarkompetens - All data som omfattar begreppet bestdillarkompetens i form av
dimensionen forstdelse.

Teknikforstaelse - All data som omfattar begreppet teknikforstaelse.

Ny teknik - All data som omfattar ny teknik (omfattar dven W3C och HTML)).

eTjénst - All data som omfattar begreppet eTjcinst.

ok »n

Framtid och visioner - All data som omfattar framtiden.

5.2 Triangulering och redovisning av empiri

Utifran ovan namnd indelning kunde vi jamfora enkétsvaren med svaren fran de mer
djupgaende frageformulidren och pa sa sitt analysera om se om dessa tva olika metoder gav
liknande data som resultat.

Fragor med pastaenden (i enkéten) besvarades enligt en graderad skala. Svaren kodades om
for att lidttare kunna ldsas av och sedan jamforas med frageformuldren. Varje alternativ fick ett
virde fran ett till fyra, respektive ett till fem, varpa varje pastaende slutligen fick
genomsnittligt svar. En sammanstillning av var empiriska data redovisas nedan:
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5.2.1 Kategori 1: Bestéllarkompetens

Tabell 5.1 visar hur de tillfragade férhaller sig till Thomsens (2010) definition av forstaelse
(som en dimension av bestidllarkompetens). Kolumnen i mitten visar enkitrespondenternas
genomsnittliga svar, per pastaende, och kolumnen ldngst till hoger visar
formuldrinformanternas svar.

Tabell 5.1. Informanternas definition pa bestdllarkompetens i parallell till Thomsen (2010)

Thomsen Enkat Formular
5 - Hdller fullstidndigt med. 4 - Héller delvis med. 3 - Héller delvis inte med. 2 - Hadller inte alls med. 1 - Vet ej/férstdr inte.
Forsta processer och verksamhetens behov 4,7 e Utvardera det levererade (1)

e Vilinsattiden verksamhet vars behov som
ska tillgodoses (1)
Forsta vad som ska utféras och vad det som bestalls 4,6 e Kunskap om det som ska bestallas (3)
ska anvandas till. e Maste kanna till hur man genomfor en
upphandling (1)

Teknikforstaelse for att vardera l6sningsforslag 3,6 e Veta vilka problem produkten ska l6sa (3)

Forstaelse for nar man behover stoéd fran andra (kanna 4,6
sina egna begransningar)

Kommunicera och tala samma sprak som IT-folk och e Kommunicera krav till leverantérer (1)
konsulter

Listan nedan visar hur de kommuner som besvarade frageformuléret hanterar implementation
av ny teknik, samt varifran direktiv om detta kommer. Datan ger @ven en bild om var i
organisationen man bor besitta bestéllarkompetens med teknikforstaelse i fokus. Vi stéllde
ingen motsvarande fraga i enkiten.

HANTERING AV BESTALLNING OCH IMPLEMENTERING

e Ene-strategigrupp med tjansteman dar dessa fragor diskuteras. Forslag fran e-strategigrupp laggs
fram till ledningsgruppen dar beslut fattas.

e  Starkt varierande och bottnar oftast i kunskap om den egna verksamheten.

e Avdelningschef motsvarande. Bestallningen avser innehall, syfte. Specifikation for tjansten utarbetas
centralt.

e Projektledare for webbprojektet. Nagorlunda bra kompetens.

e  Eftersom verksamheten bestéller har de en god bestallarkompetens. Viktiga att det finns
regler/rutiner som haller ihop satsningen sa att det blir en enhetlighet i teknik och granssnitt mot
anvandarna.
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5.2.2 Kategori 2: Teknikférstaelse

Listan nedan visar formuldrinformanternas definition och vad de anser innefattar begreppet
teknikforstaelse. Siffrorna bakom péstdendena visar att flera svarat pa liknande sitt. Vi stillde
ingen motsvarande fraga i enkiten.

TEKNIKFORSTAELSE

e  Forstaelse for fordelarna med teknik (4)

e Att forstd hur tekniken ar uppbyggd och hanger samman (3)

e  FOrmaga att analysera konsekvenserna for organisationen relaterad teknik (2)
®  God forstaelse rent tekniskt som anvandarmassigt och ekonomiskt (1)

e  God forstaelse av dagens och morgondagens krav pa system (1)

Stapeldiagrammet 5.2 visar varifran de tillfragade inforskaffar information om ny teknik.
Datan kan ge en bild av var bestillarnas teknikforstaelse kommer ifran. Viktigt att fortydliga
ar att siffrorna visar en sammanslagning av svaren fran bade formulér och enkit. Hér drar vi
ingen parallell mellan enkét och formuldr utan istillet mellan privatperson och yrkesroll.

Tabell 5.2 Stapeldiagrammet visar var information om ny teknik kommer ifrén
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5.2.3 Kategori 3: Ny teknik

Listan nedan visar hur de tillfrigade kommunerna hanterar implementation av ny teknik, samt
varifran direktiv om detta kommer. Vi stillde ingen liknande fraga till enkétrespondenterna.

Svaren visar dven var 1 organisationen man bor ha bestéllarkompetens. Uppgifterna kan
anviéndas i ett resonemang for att reda ut om det dr sa att ledningen inom en organisation bor
ha ansvaret och besitta god kompetens om specifikt omrade (Falk & Olve, 1996).

HUR NY TEKNIK IMPLEMENTERAS

e  Olika beroende pa omrade (2)
e Forslag fran verksamheterna (1)

*  Forslag fran IT-avdelningen (1)

e Forslag genom att befintlig teknik maste redas ut (1)

®  Nya tekniken testas i en testmiljo innan den slapps pa skarpt (1)

e Ene-beredningsgrupp med foretradare for alla verksamheter dér vi tar upp nytt e-stod (1)

I tabell 5.3 har vi sammanstéllt i vilken grad de tillfragade har kinnedom om organisationen
W3C. Resultatet kan ge en bild av hur stor kinnedom om W3C som finns i de skanska

kommunerna. Uppgifterna kan ge en fingervisning om det &r relevant eller ej, for bestéllare
eller IT-chefer, att inneha denna typ av kunskap som vi forknippar med teknikforstaelse.
Kolumnen till vinster visar hur utfallet blev for frageformuléret, jimfort med svaren fran

enkéterna i den hogra kolumnen.

Tabell 5.3 Informanternas kéinnedom om W3C

FRAGEFORMULAR

ENKAT

Ett samarbete som arbetar med att utveckla 80 %
standard fér webben. (4)
Nej (1) 20%

Kanner till (5)

Kanner inte till (4)

Ej svarat (1)

50 %

40 %
10 %
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I tabell 5.4 redovisas i vinstra kolumnen hur formuldrinformanterna valde att uttala sig om
vilken kdnnedom de hade om HTMLS. I de fall dir olika informanters pastaende
overensstimde med varandra valde vi att sla samman dessa svar. Siffran inom parentes visar
hur manga som har svarat.

I den hogra kolumnen har vi har vi forst kodat om svaren fran enkiterna, genom att de olika
pastaendena som de fick virdera mellan 1 (vet ej/forstar inte) och 4 (kénner till och forstar).
Direfter riknade vi ut ett medelvirde som visar i vilken utstrackning enkétrespondenterna
hade kinnedom om HTMLS5. Medelvirdet visar att enkédtrespondenterna knappt kinde till
nagot om HTMLS.

Tabell 5.4 Informanternas kéinnedom om HTML5

FRAGEFORMULAR ENKATER
Inte mycket (3) 4 - Kéinner till och forstar
Ny webbstandard (3) 3 - Har hort talas om

. . 2 - Har aldrig hért talas om
Ar under utveckling. (2) 1 - Vet ejfférstér inte.

Innehaller nya funktioner. (1)
Lésningen pa alla problem. (1) =2,51av4

Kommer att medfora nya element med nya majligheter for
webbpublicering. (1)

I en sammanfattning av i vilken omfattning som HTMLS &r implementerat 1 dagslaget (i
Skanes kommuners eTjinster) ser vi att endast tva av 15 kommuner har uttalat att de anvinder
HTMLS. Atta svarade nej medan fem har svarade att de inte visste.

FRAGEFORMULAR ENKATER

Ja(1) 20% Ja(1) 10%
Nej (3) 60 % Nej (5) 50 %
Vet ej (1) 20 % Vet ej (4) 40 %
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5.2.4 Kategori 4: eTjanst

I tabell 5.5 redovisas enkiternas svar (som baseras pa Hultgrens kriterier) i den vinstra
kolumnen med hjélp av ett medeltal for hur vil de haller med om ett pastaende. I den hogra
kolumnen har vi lagt in data fran frageformulirets 6ppna fraga som handlade om att definiera
vad en eTjanst var for nagot. Under citaten har vi infogat en kort kommentar till varfor vi har
valt att placera varje pastiende pa respektive plats. Aven hir har vi valt att sammanstilla
liknande svar med varandra. Siffran bakom pastaendet visar hur manga som har sagt samma
sak.

Tabell 5.5 Informanternas definition av eTjdnster i parallell till Hultgren (2007)

ENKATER FORMULAR

5 - Haller fullsténdigt med. 4 - Haller delvis med. 3 - Hdller delvis inte med 2 - Hdller inte alls med. 1 - Vet ej/férstdr inte.

En eTjanst tillhandahalls i 4,8 ® Med hjilp av modern teknik géra det sa enkelt som mojligt for medborgare
relationen mellan och foretag och sa effektivt som majligt for kommunen. (1)

kommunen och
- Hdr har vi valt att tolka svaret som att det behéver finnas bade en kundroll

medborgaren (medborgare) och en leverantérsroll (kommunen).

Handling och resultat 4,1 e Tjanst som kan hanteras av kunden sjalv pa tider som passar kunden. (1)

tillhandahdlls av - Pastdendet pekar pd att det dr medborgaren (kunden) sjéilv som genererar

kommunens medborgare

resultatet.
eTjanster tillhandahalls 4,3 e Alla tjanster som bars fram genom ett elektronisk medium oavsett grad av
via anvandning av ett IT- interaktivitet, inloggningsforfarande och kanal. (2)
system - Hdr tolkar vi elektroniska medium som en form av IT-system.
eTjanster tillhandahalls 4,2 e Personal pa myndigheten behover inte vara involverad. (1)

genom medborgarens

. . - Detta svar vdljer vi att tolka som att myndigheten dr den som dger IT-systemet
anvandning av

och medborgaren den som anvénder sig av IT-systemet.
kommunens IT-system

eTjanster tillhandahalls i 3,6 e Elektronisk dverféring av informationsobjekt mellan olika parter. (1)

samband med social
- Pastaendet pekar pa att det behéver finnas social kommunikation i samband

interaktion via med eTjénster

anvandning av IT-system
e Kan vara allt fran interaktiv info/filmer till helt automatiserat utférande av

tjanster.” (1)

- Hdr har vi valt att tolka interaktivitet som en form av indirekt social interaktion
med en tjéinsteleverantor.
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5.2.5 Kategori 5: Framtid och visioner

Listan nedan visar hur formulirinformanterna svarade pa fragan om huruvida de dmnar anvinda
HTMLS i sina framtida eTjanster. Siffrorna bakom pastaendena visar att flera svarat pa liknande
sdtt. Vi stillde ingen motsvarande fraga i enkiten.

e Mojligt, men forst nar HTMLS blir fullt etablerat och att tillganglighetsaspekten &r helt klarlagd. (2)
e  FoOr narvarande ser vi inget behov av att byta. (1)
e Vihoppas kunna anvanda HTML5 som standard. (1)

e Nej, men vi kommer sdkert att gora det. (1)

Tabell 5.6 visar huruvida kommunerna har ndgon uttalad policy eller strategi for nuvarande
och kommande webbstandarder och teknik. Citaten har lagts till for att fortydliga hur de
tillfragade har svarat. Har finns mojligheten att gora en direkt parallell mellan enkit och
formulér.

Tabell 5.6 | vilken utstréickning kommunerna har policy/strategi fér webbstandarder

FRAGEFORMULAR ENKATER

Ja. (1) 20% Ja. (6) 60 %
”Fér var huvudwebb féljer vi internationella
standarder.”

Nej. (3) 60 % Nej. (2) 20 %
“Arbetet med policy kring IT-strategi pagdr |[...] E- ”[Ddérfor att] det dr inget problem med policies om vi
strategi framtagen och ska 6verldmnas [...] fér far ett tydligt uppdrag och med detta resurser att
beslut framtagen [...] i samverkan med e- genomfdra det. | dag dr problemet att IT inte dr
strategigrupp.” integrerat med kommunernas verksamhet sa det

skapas inga resurser fér att utveckla I6sningar som
“Finns savdl en IT-policy som en kan underldtta kontakterna med medborgarna och
kommunikationspolicy, ingen av dem behandlar andra intressenter. Likvél som vi behéver mat inom
webbstandarder.” dldreomsorgen sa mdste det finnas IT ddr, fast det dr

bara maten som far kosta.”

“Har en eVision och en inriktning for e-férvaltning.

Aktuella teknikstrategier har vi egentligen inte.” “Fér att vi ska fortsdtta utveckla vdr verksamhet i
samma riktning”

Vet ej. (1) 20 % Vet ej. (2) 20 %
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I tabell 5.7 visas hur kommunerna tinker kring eTjanster i framtiden. Citaten har lagts till for
att fortydliga hur de har svarat. Detta kan i sin tur ge en bild av hur vial kommunernas
uppfattning stimmer overens med e-forvaltningens och SKL:s visioner. Hir finns mojligheten

att gora en direkt parallell mellan enkit och formulir.

Tabell 5.7 I vilken utstréickning kommunerna har visioner om eTjénster

FRAGEFORMULAR

ENKATER

Ja. (3) 60 %
”En e-strategigrupp med tjanstemdn finns ddr dessa fragor diskuteras. Forslag fréan e-
strategigrupp ldggs fram till ledningsgruppen ddr beslut fattas.”

I var framtidsvision tror vi pd tjénster som ger stérre kanalnuetralitet, och som har férmdga
att leverera mervdrden till nyttjaren i formen av returdata och mdjlighet till paverkan av
tjéinsteutformningen.”

”Sd enkelt som méjligt fér sG manga som mdjligt. Planen dr att processklarldgga all
verksambhet, inféra kundcenter och identifiera som mycket som det bara dr mdjligt. Tyvdrr ser
vi att mdnga av de tjdnster som vi drémmer om dr dyra att férverkliga och svdra eftersom
vdra verksamhetssystemsleverantérer inte dr sdrskilt samarbetsvilliga.”

Nej. (1) 20%
“Finns inte, férutsdtter att mdlen lidggs fast i samband med att ett e-tjdnstprojekt startar.

Samverkan mellan myndigheter maste till fér att dven de sma kommunerna skall orka med att
leverera e-tjdnster i den omfattning vdra kommuninvédnare férvintar sig det.”

Vet gj. (1) 20 %
“Ingen uttalad, men man dr positiv till e-tjéinster”

Ja. (9) 90 %

Nej. (1) 10 %

Vet ej. 0%
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6. Diskussion

1 detta kapitel redogor vi forst vara reflektioner kring hur studiens genomforande foll ut.
Didirefter for vi en diskussion och ett resonemang som leder fram till var slutsats i kommande
kapitel.

6.1 Metoddiskussion

Valet att anvinda tva olika metoder for datainsamling var vart sitt att 6ka studiens reliabilitet
och validitet. Genom metodtriangulering fick vi mer information &n vad vi forvéntat oss fran
borjan. Nir vi hade fatt in all radata kunde vi konstatera att ett mindre antal informanter hade
gett oss for lite data for att kunna besvara var problemformulering och samtidigt behalla en
acceptabel niva av trovirdighet. Hade vi haft ett ligre antal svaranden hade det dessutom varit
svart att applicera slutsatsen pa en stérre malgrupp.

Med en webbaserad enkiit gick det smidigt att distribuera samt hantera de inkomna svaren.
Overlag fick vi de svar som vi var ute efter. I efterhand kunde vi dock konstatera att en av
fragorna var felformulerad; “hur hanteras inférandet av ny teknik i din kommun?”. Istéllet for
ett mer allmént svar om procedurer osv., fick vi svar pa vem som tog initiativet inom
kommunen.

Frageformuliret, med mer 6ppna och djupare fragor, skickade vi ut via mail. Att anvinda
mail som kanal kan ha gjort svaren mer ytliga dn onskat. Personliga intervjuer hade skapat
battre mojlighet att stilla eventuella foljdfragor och dven mojligheten att lata informanterna
forklara och fortydliga sina var.

De tillfragade hade tva veckor pa sig att svara pa enkiten respektive frageformuléret. Utifran
det slutliga antalet svar kan vi se att det var en lagom lang tidsperiod att férhalla sig till. En
paminnelse skickades ut efter en vecka, vilket genererade i att ytterligare svar kom in och vi
kunde didrmed faststilla att det var en bra strategi. Via Surveymesh.se kunde vi se hur lang tid
det tog for de tillfragade att svara pa enkiten (drygt fem minuter). Vi konstaterade att vi
lyckats komponera ett lagom antal fragor som inte tog allt for mycket tid i ansprak.

Vi sag att det blev till en fordel att vi hade byggt fragorna for formuléret och enkiten pa
liknande sétt. Nér vi senare skulle kategorisera, tolka och jamfora svaren med varandra gav
det oss en bittre helhetsbild. Nagra av de pastaenden som skulle virderas av
enkitrespondenterna valde vi att basera pa var referensram. Ett spinnande och intressant
fenomen som uppstod var att frageformuldrens svar pa de 6ppna fragorna och enkétens
resultat av de fordefinierade pastaendena stimde vildigt vél 6verens med varandra.
Definitionen av bestéllarkompetens och eTjanst var de tva fragestillningar som gav samma
resultat pa detta sitt.
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Var intention var att stilla fragor till IT-chefer, eller motsvarande, i Skanes kommuner.
Resultatet blev dock sju IT-chefer, tre (e-)strateger, en webbmaster och fyra som arbetade
med kommunikation och information. Da de uppgifter som vi 6nskade att fa in handlade om
IT etc., forvintade vi oss inte att en kommunikator har samma kunskap och forstaelse for
teknik som en IT-chef eller en webbmaster. Darfor var det nagot svarare att analysera var
empiri pa ett enhetligt sitt eftersom de olika befattningarna kan skapa en skev bild vid
resultatanalysen.

6.2 Empiridiskussion

6.2.1 Bestéllarkompetens och teknikférstaelse i Skanes kommuner

Utifran var insamlade data kan vi se att de beskrivningar av bestédllarkompetens som vi erholl
staimmer vél Overens med de punkter som Thomsen (2010) véljer att 1dgga 1 begreppet. Att
forsta verksamhetens behov, samt att forstad vad som ska utforas och vad det som bestills ska
anvindas till, dr de faktorer som néstan samtliga tillfragade var 6verens om. Ligger vi till att
néstan alla (80 %) av de som besvarade frageformuliret hade erfarenhet av medverkan vid
upphandling eller bestillning av en eTjénst, kan vi se att detta har gett dem kunskaper om vad
som faktiskt krivs av en bestillare. Utifran det menar vi att Skanes kommuner kan anses ha
en hog forstaelse for vad bestillarkompetens ar.

Flera av informanterna ndmner att det &dr varje enskild avdelning som gor bestéllningen av
eTjénster. Informant fyra naimner ocksa att det dr inom denna specifika verksamhet som god
bestillarkompetens finns och syftar da till “att kunna beskriva det som ska anskaffas vilket
bland annat innebdr att man mdste vara vil insatt i den verksamhet vars behov ska
tillgodoses. Detta resonemang foljer dven Artman (2010), Collin (2003) och Thomsens (2010)
beskrivning av begreppet. Diaremot uteldimnas det faktum att fokus i fragan ligger pa
eTjédnster. En eTjédnst beror inte bara en IT-avdelning, utan kan lika gérna vara en tjinst for att
hantera barnomsorg. Om det dr avdelningen for barnomsorg som bestéller en eTjinst, vad ska
da bestillarkompetens avse, kunskap om barnomsorg eller kunskap om eTjanster? En annan
informant, som ger samma typ av information, utvecklar att det dr avdelningschefen eller
motsvarande som gor bestdllningen av eTjdnster men att den tekniska specifikationen
utarbetas centralt. Hér ser vi det som att avdelningen gor en bestéllning (en form av
onskelista) varpa IT-kunniga sedan utarbetar det teknikspecifika. Detta #dr dessutom ett
argument for att bestidllarkompetens dven innefattar insikten om att delegera till dem med
expertkunskaper. Det i sin tur kan hirledas till att 20 % av de tillfragade hénvisade till
kommunledningen som killa for ny teknik. Vi anser att det dr en rimlig siffra 1 det avseende
att kommunledningens frimsta uppgift inte ar att besitta kunskap om teknik. Det ger ocksa en
fingervisning om att kommuner viljer att ligga specifika omraden till de som har
expertkunskaper inom dmnet, i detta fall IT-avdelningen. Indirekt besitter ledningen
bestillarkompetens i den mening att de har forstaelsen att delegera.
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Var teoretiska referensram visar att det dr bestillarorganisationen som behdver
teknikforstaelse. Falk och Olve talar om att det dr ledningen som behdver kunskap om IT och
dven formagan att kunna tala “IT-sprak”. Collin (2003) ndmner ocksa att
bestéllarorganisationen behdver kunskaper samt erfarenhet av IT och menar att det dr en
forutsattning for att ett IT-projekt ska bli lyckat. Vi kan konstatera att det inte har nagon
betydelse om bestillarkompetens och teknikforstaelse finns inom olika delar av
organisationen, sa linge det finns nidra samarbete mellan varje del. Pa sa vis skapas goda
forutséttningar for en anvéandbar eTjénst.

6.2.2 Teknikférstaelse och hur den anskaffas

Utifran var referensram kom vi fram till att begreppet teknikforstaelse har en relativt vag
definition. 4 av 5 informanter svarade att det innebér att forsta fordelar med teknik. 3 av 5
menade att man ska forsta hur saker fungerar och hinger samman. Informant ett svarade ”god
forstaelse av dagens och morgondagens krav pd system savdl rent tekniskt som
anvindarmdssigt och ekonomiskt”. Detta pastaende dr intressant i avseendet att det gar ett
steg langre och pekar pa att med teknikforstaelse har man inblick i ny teknik och ser vad det
kan bidra med till organisationen. Denna syn ligger i linje med vart resonemang om att ny
teknik, inte bara dr en dimension, utan ocksa en viktig del av teknikforstaelse.

Majoriteten av de tillfragade hade begrinsad kinnedom om HTMLS och W3C. Informant
fyra kunde endast hénvisa till sina kollegor som menade att HTMLS &r “losningen pa alla
problem”. Vi trodde att de tillfragade, kopplat till deras befattning, skulle ha mer kinnedom
om HTMLS &n vad vara resultat visade. Samtidigt betyder inte kunskap om vad begreppet
teknikforstaelse innebir att man ocksa har teknikforstaelse.

Den vanligaste killan till information om ny teknik, for vara informanter, kommer fran
kollegor, branschtidningar, Internet och konferenser. Det sistnimnda tolkar vi som att
kommunerna virnar om att anstillda ska hélla sig uppdaterade inom sitt omrade. I ett senare
led genererar det kunskaper som de anstillda kan nyttja for att skapa goda forutséttningar for
mer effektiva eTjdnster. Hilften av de tillfragade hinvisar ocksa till E-delegationen som Kkilla.
Det ser vi som en intressant siffra, da vi i var litteratursokning om e-forvaltning stiandigt
hénvisades tillbaka till E-delegationen. Eftersom E-delegationen arbetar med att utforma
forslag till strategi for e-forvaltning, och koordinera myndigheternas IT-baserade
utvecklingsprojekt, hade vi trott att denna siffra skulle vara betydligt hogre dn 50 %.
Samtidigt har ingen av de tillfrigade ndmnt SKL, som sirskilt arbetar med att stodja
kommuner i att uppfylla E-delegationens mal. En orsak till detta kan vara att vi inte berorde
SKL i nagon av vara fragor. Vi kan dock inte utesluta att informanterna indirekt avser att
information om ny teknik fran konferenser och kollegor kommer fran E-delegationen och
SKL. Var forutfattade mening var att E-delegationens och deras arbete hade stor inverkan och
betydelse for kommunernas arbete med att utveckla e-forvaltning, indirekt eTjéanster. Utifran
de tillfragades svar kunde vi dock att se att vi delvis hade fel i vart pastaende.
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6.2.3 Hur teknikférstaelse gynnar de skanska kommunernas eTjénster

For enkitrespondenterna syn pa Hultgrens kriterier for eTjdnster hamnade snittet pa omkring
4 av 5 for samtliga pastaenden. Utifran formuldrinformanterna svar kan vi se att dessa
mynnade ut i samma kriterier som Hultgren hénvisar till. Vi kan dérfor se att var referensram
stimmer vil overens med kommunernas syn pa eTjénster.

Som vi tidigare ndmnt har kommunerna bestéllarkompetens men att den &r utspridd dver hela
organisationen. Det visar att det inte har nagon betydelse for var i organisationen som
teknikforstaelsen finns. Vad som snarare krivs dr ett vilfungerande samarbete mellan olika
avdelningar. Det i sin tur kan vdga upp att den enskilda person som é&r bestéllare av en eTjanst
inte har nagon uttalad teknikforstaelse. Var fragestillning handlar om forstaelse for nya
tekniker. Det vi kan se &r att kunskap och forstaelse for att ny teknik spelar en viktig roll i
kommunerna. De flesta tillfragade var positiva till ny teknik och hur det pa sikt kan anvindas
for att underlitta utveckling av eTjénster.

En annan viktig aspekt &r att de tillfragade dven lyssnar pa sina medborgare och far
information om ny teknik via dem. Detta kan kopplas till forstaelsen for hur en bra eTjanst &r
utifran anvindarnas synsitt. En av de tillfragade ndmner att man ska ha god forstaelse rent
anviandarméssigt och informant fyra papekar att det dr “viktigt att det finns regler/rutiner som
haller ihop satsningen sa att det [ir] en enhetlighet i teknik och grinssnitt mot anvindarna”.
Detta kan sittas i relation till bade Hultgren (2007) och Kahraman et al. (2007) samt
E-delegationens syn pa eTjéanster da de menar att det dr av stor vikt att en eTjédnst kan hanteras
av dess anvidndare och det faktum att anviindarna sjédlva kédnner att tjidnsten verkligen hjélper
dem med det som de har tinkt utfora. Om en anvindare anser att ett tidigare sétt att utféra
myndighetsidrenden ir enklare och mer effektivt, 4n vad de nya eTjidnsterna kan erbjuda, vagar
vi pastd att visionen om e-forvaltning inte har rotts i land 4n. A andra sidan har vi sett att
E-delegationen och SKL arbetar aktivt med just sidkerstilla att myndigheters eTjinster ar
anvindarvinliga och uppfyller de behov som medborgare efterfragar (E-delegationen & SKL,
2011).

6.2.4 E-férvaltningens héga tréskel

Som ndmnt i var problemformulering gjorde E-delegationen och SKL en undersdkning for att
skapa sig en bild av vad myndigheter onskar att delegationen ska ldgga fokus pa. Som vi
ocksa namnt visade denna undersdkning att de storsta utmaningarna for e-férvaltning bl. a.
handlade om:

e prioritering och bristande intresse fran ledningen,

e svarigheter att samverka mellan verksamhetsutveckling och IT,
e Jlagar och regler,

e brist pa kompetens inom organisationen.
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Detta #r intressant att sitta i relation till de svar vi fick angaende de tillfragades syn pa
framtiden och vilka hinder som de upplever. Deras svar pekar bl. a. pa att framtidens teknik
ger mojlighet till bittre interoperabilitet:

”I var framtidsvision tror vi pa tjdnster som ger storre kanalnuetralitet, och som har
formaga att leverera mervdrden till nyttjaren i formen av returdata och mojlighet till
paverkan av tjinsteutformningen.” (Informant 5)

Precis som i E-delegationens undersdkning ansag dven vara informanter att det finns ett antal
olika faktorer som paverkar och forhindrar denna utveckling:

“mdnga av de tjinster som vi dromt fram i var Workshops fortfarande dr dyra att
forverkliga. Och svdra eftersom vara verksamhetssystemsleverantorer inte dr sdrskilt
samarbetsvilliga. De vill ju sdlja sina eTjdnster och portaler i stdllet for att leverera
och ta emot data fran vara.” (Informant 4)

“I dag dr problemet att IT inte dr integrerat med kommunernas verksamhet sa det
skapas inga resurser for att utveckla losningar som kan underlditta kontakterna med
medborgarna och andra intressenter. Likvdl som vi behover mat inom dldreomsorgen
sa maste det finnas IT ddr, fast det bara dr maten som far kosta” (Enkétrespondent)

”Min erfarenhet dr att lagstiftningen dr ett mindre hinder for e-utvecklingen dn de
kostnader som den ger. Programleverantorer ska ha licenspengar alternativt anvinds
oppen kiillkod men dd ska vi ha kompetens att hantera den. Statliga myndigheter tar
saftigt betalt for att lata oss anvdnda info som de samlat in for skattepengar. Egentligen
far medborgarna betala tva ganger. Och ndir vi inte har rdad att ha egen kompetens pa
allt nytt som kommer far vi betala bra till olika konsulter.” (Informant 4)

Att en av de svarande namner att det inte dr lagstiftningen som star i vigen &r intressant i den
aspekt att den allminna uppfattningen, som vi har stott pa, sager motsatsen (Kaj, 2011;
Ogelid, 2011). Aven Riksrevisionen (2011) trycker pa att lagstiftningen méste forindras for
att utvecklingen av e-forvaltningen ska komma ikapp E-delegationens och regeringens mal.
(RiR, 2011). Precis som informant fyra sidger dr lagstiftningen ett mindre hinder, dock inte
menat att det dr en helt oproblematisk fraga. Flera informanter menar att ekonomi och
kunskapsresurser dr det som sétter storst kédppar i hjulet. Vi ser alltsa att lagstiftning kommer i
ett senare led. Innan dess maste pengar och resurser till for att kunna pabérja en satsning med
e-forvaltning, samt ett battre samarbete mellan myndigheter for att pa sa sétt minska onodiga
kostnader. Vi menar pa att genom okad forstaelse och kunskap inom kommunerna kan detta
mojliggdras. Om kommunerna vagar satsa pa sin egen personal okar forstaelsen inom
kommunerna, vilket ocksa leder till en starkare rost mot externa leverantorer.
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Det vi ocksa kan se ér att de tillfragade talar om att IT behdvs men att ingen vill betala for det.
Vi kan ténka oss att det finns okunskap hos de som tar de slutgiltiga besluten (dvs.
politikerna) och ddrmed en indirekt radsla for IT, i den mening att det fortfarande ses som
nagot “nytt”. Radslan kan komma fran bristande teknikforstaelse som hindrar beslutsfattarna
att se vilka positiva effekter IT kan bidra med. Tittar man da pa t.ex. Helsingborg som vi har
sett &r mycket framat i sin vision och som arbetar aktivt for att skapa nya anvindarvinliga
eTjénster till sina medborgare (Helsingborgs stad, pressmeddelande 2012-02-16: Fler
e-tjanster till helsingborgarna). Vad &r det som gor att vissa kommuner vagar satsa och andra
inte? Vi tror att bristande (teknik)kunskap leder till att kommunerna inte vagar satsa pa det
som de inte har forstaelse for. Samtidigt har kommunerna stora visioner som gar helt i linje
med regeringen, men trots detta anser de att visionerna stoppas av bland annat bristande
resurser och leverantorsstyrning. Genom samarbete, bade inom organisationen och mellan
kommuner, skapas en bredare teknikforstaelse.

Pa fragan om kommunerna hade nagon form av policy eller uttalad strategi for IT och
webbstandarder svarade 46 % ja, av samtliga tillfragade. Manga namner att de har en IT-
policy och e-strategi men diremot inget for teknikstandarder. Genom avsaknad av
teknikforstaelse och dven samarbete kring en gemensam sadan, skapas olika forutsittningar
och policys eftersom de inte arbetar mot samma mal. Bristande kunskap om hur
teknikforstaelse och policy samverkar kan aterkopplas till E-delegationens undersokning. Vi
ser att det finns en uttalad 6nskan om att E-delegationen ska arbeta mer for att skapa
gemensamma riktlinjer och bygga upp ett ramverk som kommuner och myndigheter ska
forhalla sig till. Som det ser ut idag tillhandahaller de endast rekommendationer.

Vi anser att det 4r nagot underligt att tva kommuner svarar att de inte har nagon vision om
eTjinster. Vad man kan anta &r att dessa dr sma kommuner och precis som informant tva
sdger krivs det att “samverkan mellan myndigheter maste till for att dven de sma
kommunerna skall orka med att leverera e-tjdnster i den omfattning vara kommuninvanare
forvantar sig det”.

Vara data (om var information om ny teknik kommer ifran) pekar mot att teknikforstaelsen
kommer fran bl.a. E-delegationen och konferenser. Om samtliga kommuner far sin
information fran E-delegationen skapas en gemensam forstaelse. I E-delegationens satsning
hoppas vi att de mojliggor detta genom att fa ut mer information i form av utbildningar och
konferenser for att pa sa sitt oka bestéllarorganisationernas teknikforstaelse.

Fordelen med teknikforstaelse inom kommuner gynnar inte bara en enskild kommun utan

snarare samtliga medborgare. Genom kunskap om hur teknikforstaelse kan paverka en eTjénst
positivt, skapas incitament for att ocksa besitta teknikforstaelse.
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Med insikten om att den egna organisationens kunskap och forstaelse for nya tekniker har
betydelse, kan det skapa bittre utgangsldge for att utveckla verksamheten. I de fall da en
organisation tar in en extern leverantor dr det till fordel om bada parter talar samma “IT-
sprak” for att pa sa sitt kunna formedla vad man vill uppna med eTjdnsten.

Teknikforstaelse, som en dimension av bestidllarkompetens, &r ett omrade inom informatiken
som inte har behandlats i nagon storre utstrackning tidigare, framfor allt inte i samband med
e-forvaltning. Det dr av intresse for informatiken att det 1dggs vikt vid hur just
teknikforstaelse kan paverka myndigheters tjinster, dven i den omfattningen att det kan
paverka verksamheten, men ocksa ryktet bland medborgare, i en positiv riktning.
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7. Slutsats

I vilken omfattning kan teknikforstaelse, som en dimension av bestdillarkompetens inom
kommuner, sdanka troskeln for regeringens nationella vision om e-forvaltning?

Kérnan inom e-forvaltning dr att leverera enkla och effektiva eTjdnster till medborgarna.
Detta stirks i empirin dér vi kan se att kommunerna lyssnar pa sina medborgare bade tidigt i
utvecklingen av en eTjénst och senare vid test med anvédndare. Det finns dven direkta
aterkopplingar till regeringens vision om att det ska vara sa enkelt som mdjligt. Vi ser att
kommunerna i allmidnhet har en positiv instédllning till e-férvaltning men att kostnader och
leverantorer &r ett hinder som dock kan avhjélpas genom béttre samverkan.

Vi anser att brist pa teknikforstaelse skapar en risk for att det som en kommun anser vara
viktigt, i samband med bestillning av en eTjanst, blir nedprioriterat for att istéllet passa in i
externa leverantorers systemlosning. E-forvaltning beror bade anvindarvinlighet och teknik.
Av naturliga skil har de som arbetar pa kommunerna mest koll pa sina medborgares behov.
Men med teknikforstaelse kan kommuner prioritera bade teknik och anviandarvinlighet fran
borjan, istdllet for det ena ska behdva utesluta det andra. Teknikforstaelse skapar darmed e:et i
eTjénst.

Utifran var teori fick vi en forutfattad bild av att begrepp som bestillarkompetens och
teknikforstaelse kan uppfattas pa olika sitt av olika personer. Detta kan leda till att man inte
uppfyller den faktor inom bestillarkompetens att olika parter bor kunna tala samma sprak.
Genom brist i kommunikationen kan det medverka till en oonskad troskel for visionen om
e-forvaltning. Var empiri visar dock pa att det finns en samlad syn pa bade
bestillarkompetens och teknikforstaelse inom de skanska kommunerna. Vi kan dérfor se att
risken for missforstand i och mellan kommuner, men ocksa gentemot externa leverantorer,
elimineras.

Svaret pa var forskningsfraga ir att teknikforstaelse paverkar regeringens nationella vision i
den omfattning som det finns koppling mellan teknikforstaelse och hur den nyttjas for att 6ka
anvindbarheten hos en eTjinst. Ju mer teknikforstaelse kopplas samman med anviandbarhet
desto ldagre blir troskeln. Det dr med andra ord inte risken for missforstand som paverkar
huruvida troskeln for e-forvaltning kan sinkas utan snarare hur man véljer att anvinda sig av
den teknikforstaelse som finns.

Utifran var teoretiska referensram kan vi ocksa se att HTMLS5 och standardisering, som okar

effektiviteten och interoperabiliteten, gynnar regeringens vision om e-férvaltning. Var empiri
visar dven att det finns en ambition om att anvinda HTMLS i framtiden. Med detta skapas en
gemensam utgangspunkt for kommuner vilket i sin tur leder till 6kad kostnadseffektivisering
och minskad risk for att slosa pa medborgarnas skattepengar.
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For att skapa @nnu mer enkla och effektiva eTjinster som hjilper till att utveckla och forbittra
e-forvaltning maste det till ett béttre samarbete samt utbyte av kunskap och erfarenheter.
Detta giller bade internt i kommunerna och mellan olika kommuner. Pa sa sitt utvecklas
ocksa teknikforstaelsen och troskeln for visionen om e-forvaltning hyvlas ner.

Hur far kommunerna da teknikforstaelse? Genom samverkan mellan kommuner och
myndigheter samt utbildningar fran E-delegation. Fordelen med E-delegationen ér att det
gynnar alla kommuner. Alla far samma kunskap och samma typ av teknikforstaelse vilket
leder till battre forutsittningar for samarbeten som i sin tur mynnar ut i en gemensam
plattform for medborgare.

Utbildningar och
tydligare riktlinjer
fran E-delegationen

Skapar en hogre
grad av
teknikforstaelse

Uppfyller visionen
om e-forvaltning

Skapar béttre Lika mycket
eTjénster teknikforstaelse i
kommunerna

Alla har samma
forutsattningar

Figur 7.1 Hur man uppndr ékad teknikforstdelse for att kunna sdnka tréskeln fér e-férvaltning.
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Bilagor
Bilaga 1: Enkat

ALLMANT

Kommun:

Din yrkestitel

Vilka ar dina framsta arb ?
BEGREPP
1. Hur definierar du bestallarkompetens?
Haller Hallerinte  Vetej/Jag forstar
fullstandigt alls med inte pastaendet
med

Firsta processer och verksamhetens benov

Férstd vad som ska utfiiras och vad det som
bestalls ska anvandas till

Teknikfirstielse for att vardera l6sningsfirslag

Férstaelse for nar man behéver stod fran andra
(kdnna sina egna begransningar)

Yiterst ansvara fir projekt och projektutfall

Kommunicera och tala samma sprak som IT-folk
och konsulter

Organisera och genomfira tester

Kunna fatta beslut

Gora eventuella organisationsfirandringar
Sjalv avgéra behov, inte 1ata leverantiren avgéra
Engagerad, involverad och deltar (i méten osv)

Delta och hjdlpa leverantdr att 1ara sig
verksamheten

2. Hur definierar du en eTjanst?
Goran Hultgren (fil. dr. vid Linkdpings universitet) har definierat eTjanster enligt nedan. Markera hur du anser att hans
pastaenden stammer dverrens med din uppfattning om vad en eTjanst ar
Haller Hallerinte  Vetej/Jag forstar
fullstandigt med alls med inte pastaendet

En eTjansttillhandahalls i relationen melian
kommunen ach medborgaren

Handling och resultat tillhandahalls av
kommunens medborgare

eTjanster tillhandahalls via anvandning av ett
IT-system

eTjanster tillhandahalls genom medborgarens
anvandning av kommunens [T-system

eTjanster tillhandahalls | samband med social
interaktion via anvandning av [T-system
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3 a. Varifran far du som PRIVATPERSON intryck av ny teknik, t ex HTML5?
[Clvanner och bekanta

[T eranschtidningar

[T Personiigtintresse

e Delegationen

[internet

[ Utbildningar

[ konferenser

[T Annat

3 b. Varifran far du i din YRKESROLL intryck av ny teknik, t ex HTML5?
D konegor

[T Branschtidningar

[T Personiigtintresse

|| Kemmunledningen

[ E-Delegationen

[internet

[T] synpuniter fran medborgare
] Utbildningar

[ konferenser

[T Annat

Foregaende sida ][ Nasta sida

POLICYS
4, Finns det nagon policy/uttalad strategi fér IT- och webbstandarder?
JJa
) Nej
@ Vet

5 a. Om svar JA pa fraga 4: vemivilka har tagit fram den?

5 b. Om svar NEJ pa fraga 4: anser du att det bér finnas, och i sa fall varfor?

Féregaende sida ” Nasta sida
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W3C, HTML5 och E-TJANSTER
6. Kanner du till W3C?

@ Ja

) Nej

7.Vad kénner du till HTML5?
MNedan ser du en listan dver nya funktioner i HTML. Vilka av dessa k&nner du till sedan tidigare?

Ja,jag kanner Harhort  MNej,jag har  Jag forstar inte

till och forstar. talas om.  aldrig hort pastaendet.
talas om.
HTMLS ar den nya kommande rekommenderade
standarden fran W3cC.
HTMLS5 ska ersatta HTML4 och XHTML1.1
HTMLS har en ny fdrenklad OTD (Document Type
Definition).
HTMLS &r helt bakatkompatibelt.
HTMLS har tva nya element som hanterar
uppspelning audio och video
HTML5 gir det majligt att bygga webbapplikationer
som fungerar som lokala applikationer.
I HTML5 finns eft nytt canvaselement som gér det
mdjligt att kombinera bilder, vector-grafik ach ljud
via javascipt.
HTMLS gér det méjligt att faststalla var anvandaren
befinner sig via geolocation.
HTMLS5 har nya semantiska element som
underlattar for DOM-anvandning.
HTMLS ar redan implementerat, i viss man, i vara
vanligast webbldsare
8. Nyttjar din kommun HTML5 i nagon eTjanst?
©Ja
) Nej
Ovetel
9. Har din K nagon i ion géllande eTjanster?
©ua
© Nej

Vet gj
2 Ev kommentar:

Foregaende sida ] [ Nasta sida

AVSLUTNING

10. Ovriga kommentarer

E-postadress (frivillig): )
Om du &rintresserad av den fardiga rapporten, lamna din e-postadress 53 skickar vi den senare i slutet av maj
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Bilaga 2: Sammanstallning av enkat

1. Hur definierar du bestéllarkompetens?
Forsta processer och verksamhetens behov

Haller delvis Haller
med, 30% fullstandigt
med, 70%

Teknikforstdelse for att vérdera lésningsférslag

Haller inte alls Hé‘!ler'
med, 20% fullstandigt
med, 20%

Haller delvis
inte med, 20%

Haller delvis
med, 40%

Ytterst ansvara fér projekt och projektutfall.

Haller
fullsténdigt
med, 10%

Haller int= alls
med, 30%

Haller delvis
med, 30%

Haller delvis
inte med, 30%

Férstd vad som ska utféras och vad det som bestills ska

anvdndas till.

Haller delvis Haller
med, 40% fullstandigt
med, 60%

Férstdelse for ndr man behéver stéd fran andra (kdnna
sina egna begrdnsningar).

Haller delvis Haller
med, 40% fullstandigt
med, 60%

Kommunicera och tala samma sprdk som IT-folk och

konsulter.
Haller inte alls Haller
med, 30% fullstandigt
med, 30%
Haller delvis Haller delvis
inte med, 10% med, 30%
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Organisera och genomféra tester.

Haller delvis
inte med, 10%

Haller
fullstandigt
med, 20%

Haller delvis
med, 70%

Géra eventuella organisationsférdndringar

i/Forsta I Haller
Vei';:]eﬁ;g; o fullstandigt
' med, 20%

Haller delvis
med, 30%

Haller inte alls
med, 30%

Engagerad, involverad och deltar (i méten osv)

Héller delvis Haller
med, 30% fullstandigt
med, 70%

Kunna fatta beslut

Haller
fullstandigt
med, 80%

Haller delvis
med, 20%

Sjélv avgéra behov, inte Igta leverantéren avgéra

Haller inte alls
med, 10% Haller
fullstandigt med,

60%

Haller delvis
med, 30%

Delta och hjdlpa leverantér att Idra sig verksamheten

Haller delvis Haller
inte med, 20% fullsténdigt

med, 50%

Haller delvis
med, 30%
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2. Hur definierar du en eTjanst?
En eTjédnst tillhandahdlls i relationen mellan
kommunen och medborgaren

Haller delvis Haller
med, 20% fullsténdigt
med , 80%

eTjdnster tillhandahdlls via anvdndning av ett IT-

Vet ej/jForstar
inte, 10%

system

Haller
fullstandigt
med, 60%

Haller delvis
med, 30%

eTjdnster tillhandahdlls i samband med social
interaktion via anvéndning av IT-system

Vet ej/Forstar
inte, 20%

Haller
fullstandigt
med, 40%

Haller inte alls
med, 10%

Haller delvis
med, 30%

Handling och resultat tillhandahdlls av kommunens

medborgare

Vet ej/Firstar
B Haller
*—x'“te' 10% fullstandigt

med, 40%

Haller delvis
med, 50%

eTjdnster tillhandahdlls genom medborgarens
anvéndning av kommunens IT-system

Haller inte alls
med, 10%

Haller
fullstandigt
med, 40%

Haller delvis
med, 50%
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3. a) Varifran far du som privatperson intryck av ny

teknik, t ex HTML5?
12

10

b) Varifran far du i din YRKESROLL intryck av ny

teknik, t ex HTML5?
12

10

8
& \qu.'o

R S S
ﬁvf’% o & & 3 § .
. \(Q- © & \q} 6&‘ O Qb&\ @b'o
N LR e &
o & &

4. Finns det nagon policy/uttalad strategi fér IT- och webbstandarder?

BO,0%.
60,0%
40,0%
20,0%
0,0% . T .
la Nej Vetej

5. a) Om svar ja: Vem/Vilka har tagit fram den?

“Undertecknad och Informationsansvarig”
“Beslutad av Kommunfullmdktige”
“IT-avdelningen”

“Framtagen av IT antagen av KSIT-chef ihop med
ledningsgrupp och politisk referensgrupp”
“Kommunstyrelsen”

6. Kanner du till W3C?

60,0%
40,0%

20,0%

5. b) Om svar nej: Anser du att det bér finnas och i
sa fall varfor?

”Ja - fér att vi ska fortsdtta utveckla var verksamhet i
samma riktning”

”Det dr inget problem med policies om vi fdr ett
tydligt uppdrag och med detta resurser att
genomféra det. | dag dr problemet att IT inte ér
integrerat med kommunernas verksamhet sd det
skapas inga resurser fér att utveckla I6asningar som
kan underldtta kontakterna med medborgarna och
andra intressenter. Likvél som vi behéver mat inom
dldreomsorgen sG mdste det finnas IT ddr, fast det dr
bara maten som fdr kosta.”
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7. Vad kanner du till om HTML5?
HTMLS5 dr den nya kommande rekommenderade
standarden fran W3C.

Vet ej/Forstar
inte, 10%

Har aldrig hort
talas om, 20%

Kanner till och
forstar, 30%

Har hort talas
om, 40%

HTML5 har en ny férenklad DTD (Document Type
Definition).

Har hort talas
om, 60%

Vet ej/Forstar
inte, 20%

Har aldrig hort
talas om, 20%

HTMLS5 har tvd nya element som hanterar
uppspelning av audio och video.

Vet ej/Forstar
inte, 10%

Kanner till ach
forstar, 30%

Har aldrig hort
talas cm, 20%

Har hort talas
om, 40%

HTML5 ska ersdtta HTML4 och XHTML1.1

Vet ej/Forstar
inte, 10%
Har aldrig hort
talas om, 10%

Kanner till och
forstar, 20%

Har hért talas
om, 60%

HTMLS dr helt bakatkompatibelt.

Vet ej/Farstar
inte, 10%

Har hért talas
om, 70%

Har aldrig hort
talas om, 20%

HTML5 gér det méjligt att bygga webbapplikationer

som fungerar som lokala applikationer.

Vet ej/Farstar
inte, 10%

Kanner till och
forstar, 30%

Har aldrig hort
talas om, 30%

Har hort talas
om, 30%
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| HTML5 finns ett nytt canvaselement som g6r det
mdjligt att kombinera bilder, vector-grafik och ljud via

javascipt.

Kénner till och
forstar, 12%

Vet ej/Forstar
inte, 13%

Har hért talas
om, 37%

Har aldrig hort
talas om, 38%

HTML5 har nya semantiska element som underldttar

fér DOM-anvéndning.

Vet ejfForstar
inte, 30%

Har hort talas
om, 30%

Har aldrig hért
talas om, 40%

8. Nyttjar din kommun HTML5 i nagon av
eTjansterna?

B0.0%

40,0%

200% |

Ia Nej vete|

HTML5 gér det méjligt att faststdlla var anvédndaren
befinner sig via geolocation.

Vet gj/Forstar
inte, 11%

Kénner till och
forstar, 11%

Har hart talas
om, 22%

Har aldrig hort
talas em, 56%

HTMLS dr redan implementerat, i viss mdn, i vara
vanligaste webbldsare.

Vet ej/Férstar Kénner till och
inte, 10% forstar, 10%

Har hért talas
am, 30%

Har aldrig hért
talas om, 50%

9. Har din kommun nagon framtidsvision géllande
eTjanster?

Ll

A%

am

o e el ej
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Bilaga 3: Sammanstallning av frageformular

Informant 1: Webbmaster, ansvarar fér utveckling av extern webb, intrandt samt e-tjénster

Informant 2: IT-chef. Ansvarar fér den strategiska IT-planeringen fér organisationen, ekonomin och
personalplaneringen inom ansvarsomraddet.

Informant 3: Informationsansvarig. Overgripande ansvar fér information och kommunikation.

Informant 4: Projektledare/e-strateg. Leder projekt for systeminférande fér ndrvarande drende- och
dokumenthanteringssystem samt jobbar med kommunens e-utveckling med strategi, e-tjéinster med mera.

Informant 5: /T-chef.

1. Hur definierar du bestallarkompetens?

1. ”Att (ndgon i) organisationen besitter férmdgan att identifiera krav, kommunicera dem till
leverantoérer, artikulera madl och effekter, samt att utvdrdera det levererade.”

2. ”Att ha férstdelse for vad som skall upphandlas, vad man skall uppna eller vilka problem produkten av
en upphandling skall I6sa. Dessutom mdste man kdnna till hur man genomfér en upphandling.”

3. ”Kunskap om det som ska bestdllas”

4. ”Att kunna beskriva det som ska anskaffas vilket bland annat innebdr att man mdste vara vdl insatt i
den verksamhet vars behov ska tillgodoses.”

2. Hur definierar du teknikforstaelse?

1.  ”God férstdelse av dagens och morgondagens krav pd system savdl rent tekniskt som
anvdndarmdssigt och ekonomiskt. F6rmdga att analysera konsekvenserna fér organisationen
relaterat teknik. ”

2. ”Férmdgan att anvdnda teknik for att férdndra en process eller ett arbetssdtt. Alltsa att géra saker
annorlunda dn i den analoga viérlden. Teknikférstdelse dr ocksd en grundsten i en IT-teknikers arbete,
allsta att férsta hur tekniken dr uppbyggd och hdnger samman.”

3. ”Forstdelse for tekniken i stora delar och férdelarna med vad det innebdr.”

4. ”Att forsta vad teknik kan anvdndas till. Du behéver inte veta i detalj hur en bilmotor fungerar fér att
kunna kéra den men du maste férsta vilken nytta du kan ha av vixlarna till exempel.”
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3. Hur definierar du en eTjanst?

1.

“Alla tiéinster som bdrs fram genom ett elektronisk medium dr en eTjdnst, oavsett grad av
interaktivitet, inloggningsférfarande, kanal. Statskontoret 2004”

“En tjéinst som kan hanteras av kunden sjdlv pa tider som passar kunden och utan att personal pd
myndigheten behéver vara involverad.”

“Tjdnst som sker helt digitalt”
“Vi talar inte om eTjdinster ldngre utan sjdlvbetjéning. Det handlar om att med hjdlp av modern teknik
gora det sd enkelt som mdéjligt for medborgare och féretag och sa effektivt som méjligt for

kommunen. Det kan vara allt frdn interaktiv info/filmer till helt automatiserat utférande av tjéinster.”

“Elektronisk éverféring av informationsobjekt mellan olika parter. Vi skiljer mellan
informationstjéinster, transaktionstjénster och dialogtjénster.”

4a. Varifran far du intryck av ny teknik, t ex HTML5, som privatperson?

1.

“Vdnner och bekanta, branschtidningar, personligt intresse, Internet”

”Fér mig dr a och b dessvdrre oftast ab, skillnaden dr inte sa stor, ddrfér blir svaret detsamma i bdda
fallen. Jag Idser facktidningar och féljer med pa Ndétet och pratar med kollegor.”

“Personligt intresse”

“Branschtidningar, Internet”

4b. Varifran far du intryck av ny teknik, t ex HTMLS5, i din yrkesroll?

=

“Kollegor, branschtidningar, personligt intresse, Internet”

”Se svar fraga 4a”

”E-delegationen, synpunkter fran medborgare, utbildningar”

“Kollegor, Branschtidningar, E-delegationen, Internet, Konferenser”

“Branschtidningar, Internet”
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5. Hur hanteras inférandet av ny teknik i din kommun?

1. ”Fér generell frdga att besvara hdr — ser olika ut beroende pé vad fér omrdde det gdller. ”

2. ”Ny teknik kan initieras pad flera olika sdtt, ibland kommer det férslag fran verksamheterna ibland frén
IT-avdelningen sjdlv och ibland genom att befintlig teknik mdste rangeras ut. Oftast testas den nya
tekniken i en testmilj6é innan den sldpps pd skarpt.”

3. ”Ganska bra dven om det kan ta lite tid.”

4. ”Vihar en e-beredningsgrupp med féretrddare for alla verksamheter ddr vi tar upp nytt e-stéd.”

5 -

6. Finns det nagon policy/uttalad strategi for IT- och webbstandarder?

1. ”Nej, Arbetet med policy kring IT-strategi pdgar under ledning av IT-chef E-stratregi framtagen och
ska 6verldmnas till politiken fér beslut framtagen av undertecknad i samverkan med vdr e-
strategigrupp. ”

2. ”Det finns savdl en IT-policy som en kommunikationspolicy, ingen av dem behandlar dmnet.”

3. "Vetej”

4. 7”Ja, delvis. Vi har en eVision och en inriktning fér e-férvaltning. Aktuella teknikstrategier har vi
egentligen inte. Vi jobbar dock med BITS.”

5. ”F6r vdr huvudwebb féljer vi internationella standarder.”

7. Kénner du till W3C?

1. ”Ett internationellt samarbete som arbetar med att utveckla standard fér webben. En standard alla
som arbetar med webbapplikationer har att ta stdllning till.”

2. ”Ja, W3C arbetar med att skapa standarder fér webben.”

3. ”Nej”

4. ”Ja, i jobbet med att utforma eTjénster och webbplatser dr det véldigt viktigt att félja dessa riktlinjer.
Vi har jobbat mycket med Funka Nu ocksg.”

5. ”Kénner till deras standardiseringsarbete”
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8. Vad kédnner du till om HTML5?

1. ”Den nya webbstandard W3C fér nérvarande utvecklar som eftertrddare till den nuvarande html4.
Kommer att medféra nya element med nya méjligheter fér webbpublicering.”

2. ”Enstandard fran W3C som dr HTML:s femte version. Jag har for mig att HTML5 innehdller ett antal
nya funktioner som inte funnits tidigare, tror att HTML5 fortfarande dr under utveckling. Férséker
hdlla mig ifrén programmering och kan ddrfér inte sG mycket om detta.”

3. ”Inte mycket”

4. “Egentligen ingenting annat dn att kollegorna anger det som Iésningen pa alla problem.”

5. ”Kdnner till det frdn diskussionen om framtida standard fér webb.”

9. Nyttjar din kommun HTMLS i nagon av eTjansterna?

1. ”Nej. Mycket méjligt — men forst nédr html5 blir fullt etablerat och att tillgdnglighetsaspekten ér helt
klarlagd.”

2. ”Nej, vi anvdnder bara XHTML pa var webb och har inga omedelbara planer att byta. Fér ndrvarande
ser vi inget behov av att byta, méjligen kan det bli aktuellt nér ndsta webb skall lanseras.”

3. "Vetej”

4. ”Nej, men vi kommer sdkert att géra det. Just nu bygger vi med Infopath.”

5. ”Ja, vi hoppas kunna anvédnda html5 som standard”
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10. Var i organisationen tar man beslut om bestallning av eTjanster? Vem lagger fram underlag till beslut?

”En e-strategigrupp med tjdnstemdn finns ddr dessa fragor diskuteras. Forslag ldggs fram till
ledningsgruppen ddr beslut fattas.”

“Fram till nu har verksamheterna sjélva initierat sGdant arbete, framéver kommer det att startas upp
ett projekt som tar ett koncernévergripande grepp éver denna typ av arbete. For tillféllet héller vi pa
att “stéda av var egen bakgdrd” genom att genomféra ett informationshanteringsprojekt, alltsa se

6ver de processer ddr information hanteras.”

3. “I kommunens ledningsgrupp”

4. ”Ute i verksamheterna tar man fram beskrivningarna och beréknar effekterna.”

5. ”lrespektive férvaltning”

11. Vem &r bestéllare av eTjanster inom din kommun? Vad har du/han/hon for bestallarkompetens, enligt din

uppfattning?

1. ”Seovan”

2. ”Se féregdende frdga 10. Den dr starkt varierande och bottnar oftast i kunskap om den egna
verksamheten.”

3. ”Projektledare for webbprojektet. Nagorlunda bra kompetens”

4. ”Eftersom verksamheten bestdller har de en god bestdllarkompetens. Det viktiga dr att det finns

regler/rutiner som hdller ihop satsningen sa att det blir en enhetlighet i teknik och grdnssnitt mot

anvdndarna.”

5. ”Avdelningschef motsvarande. Bestdllningen avser innehdll, syfte. Specifikationen for tjdnsten
utarbetas centralt.

12. Har du vid nagot tillfille agerat bestallare, eller varit med i upphandlingen, av en eTjanst?

1' ”JG”
2' ”Nej”
3' ”JG”

4. ”Jag har suttit i/lett workshops ddr handldggare tagit fram beskrivningar av blivande eTjdnster.”

5. ”For det 6vergripande maskineriet endast.”
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13. Har du erfarenhet av implementering av en eTjanst?

1. ”Ja, som projektledare/ samordnare”

2. ”Mycket perifer, det har varit fdrdiga paket kopplade till verksamhetssystem som hittills varit
aktuella.”

3. ”Ja, hela processen”

4. ”Vihar inte kommit sG Iangt dnnu med ndgon "egen" eTjdnst. ”

5. ”Som huvudansvarig fér teknikplattformarna.”

14. Hur sker arbetet infor bestallning av eTjanster (dvs. arbetet med att formulera en kravspecifikation)?

1. ”Skedde genom férenklad upphandling.”

2. ”Inga s@dana upphandlingar har gjorts.”

3. "Varfér, madl, mdlgrupp, syfte.”

4. ”lI workshop med berérda handlédggare. Ndsta steg dr att bygga prototyper och testa med
anvdndare.”

5. ”Bestdllningen avser innehdll, syfte. Specifikationen fér tjénsten utarbetas centralt.”

15. Hur skots implementation av eTjanster i din kommun? (inhouse och/eller outsourcat)?

1. ”Implementeringen skéttes till stérre delen med egna resurser, men tjéinsten som sddan drivs som

molntjdnst.”

2. ”Bdda férekommer.”

3. ”Inhouse”

4. "Vitdnker géra jobbet sjdlva.”

5. ”Inhouse”
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16. Har din kommun nagon framtidsvision géllande eTjanster?

1. ”Nej, Finns uttalat i den kommande e-strategin (se frdga 6) ”

2. ”Nej, det finns inte, férutsdtter att malen ldggs fast i samband med att ett e-tjcinstprojekt startar.
Datum fér detta dr dnnu inte faststdllt.
Samverkan mellan myndigheter mdste till for att dven de sma kommunerna skall orka med att
leverera e-tjdnster i den omfattning vara kommuninvdnare férvdntar sig det.”

3. ”Ingen uttalad, men man dr positiv till e-tjéinster”

4. ”Ja. Sa enkelt som méjligt fér sa mdnga som mdjligt. Knyckt fran regeringens vision efter vad jag
kommer ihdg. Var plan som vi bérjat jobba efter dr att processkarlédgga all verksamhet, inféra
kundcenter och veifiera som mycket som det bara dr méjligt. Tyvérr ser vi att manga av de tjinster
som vi drémt fram i var Workshops fortfarande dr dyra att férverkliga. Och svdra eftersom vdra
verksamhetssystemsleverantérer inte dr sdrskilt samarbetsvilliga. De vill ju sélja sina eTjénster och
portaler i stdllet fér att leverera och ta emot data frdn vdra.”

5. ”Ivdr framtidsvision tror vi pd tjéinster som ger stérre kanalnuetralitet, och som har férmdga att
leverera mervdrden till nyttjaren i formen av returdata och méjlighet till pdverkan av
tjiénsteutformningen.”

Ovriga kommentarer

4. ”Min erfarenhet dr att lagstiftningen dr ett mindre hinder fér e-utvecklingen én de kostnader som den
ger. Programleverantérer ska ha licenspengar - alternativt anvdnds 6ppen kdllkod men dd ska vi ha
kompetens att hantera den. Statliga myndigheter tar saftigt betalt fér att IGta oss anvédnda info som
de samlat in fér skattepengar. Egentligen far medborgarna betala tvd gdnger. Och ndr vi inte har rad
att ha egen kompetens pa allt nytt som kommer far vi betala bra till olika konsulter. ”
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