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”Especially different kinds of clerks, they don’t want
to do things digitally because paper is a "holy grail’.”
(Respondent F)

Forord

Vi laser det tvéarvetenskapliga kandidatprogrammet Logistics Service Management, hélften av
var utbildning tillhér Lunds Tekniska Hogskola (LTH) och den andra halvan tillhor
Institutionen for service management och tjanstevetenskap. Darfor har vi valt att skriva vart
examensarbete om hur tekniska hjalpmedel anvénds i samband med servicearbete. Vid valet
av dmne hamtades inspiration fran kursen ”Forandringsprocesser i forsérjningskedjan”, men i

arbetet riktas vart fokus istallet mot den sortens processer inom serviceverksamhet.

Initialt var var plan att aka till Estland med hjalp av ett stipendium som vi fatt fran
Helsingborgs stad for att samla empiriskt material och genomféra fysiska intervjuer med
personer pa Parnu kommun som &r insatta i de fragor vi behandlar. Det blev dock omo6jligt for
0ss att resa nar granserna stangdes i samband med coronapandemin, vilket intraffade

samtidigt som arbetet genomfordes.

Trots dessa omstandigheter bestamde vi oss for att halla fast vid den ursprungliga
forskningsfragan, dock med viss modifiering. Det gar att se denna situation som en chans att

prova ett digitalt alternativ till det traditionella sattet att interagera.

Vi vill tacka de personer som har stallt upp pa intervjuer i samband med undersékningen och
aven rikta ett tack till var handledare Alina Lidén for den aterkoppling och végledning som vi
fatt under arbetets gang. Vi tackar ocksa Jan-Henrik Nilsson som stéllde upp for att hjalpa oss

med handledning.

Auvslutningsvis riktar vi ett stort tack till de vanner och bekanta som bidrog med stéttning och
vardefull feedback. Speciellt ar vi tacksamma for att Jiri Viikberg, docent i estniska spraket

pa Hogskolan i Tallinn (Tallinna Ulikool), besvarade vara allmanna fragor om Estland.
Helsingborg, 4 juni, 2021

Akiko Fujioka och Anders Paradis



Sammanfattning:

Titel: Nar den heliga graal blir digital - Fokus pa digital implementering inom Estlands
offentliga sektor

Forfattare: Akiko Fujioka och Anders Paradis
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Problemomrade: Vi lever idag i ett samhalle dar vi knappast kan undvika digitala verktyg.
Vi kommunicerar, far information och utfor olika arenden i den digitala sfaren. Ny teknologi
har skapat andra typer av behov hos oss och vi har ett mycket effektivare och bekvamare liv
tack vare digitala verktyg. Forskningen om e-government visar manga av dess positiva sidor,
exempelvis okad effektivitet och minskad korruption. Detta vackte vart intresse for vad det
var som drev Estland till att implementera e-government och hur de lyckades med sin
forandringsprocess.

Syfte: Syftet med detta arbete &r att undersoka hur Estland genomfort digitaliseringen av den
offentliga sektorn. Vi tar ocksa reda pa vilken typ av relation den offentliga sektorn byggde
med folket i Estland under den férandringsprocessen.

Fragestallning: Hur arbetade estniska myndigheter for att lyckas implementera det
e-government som gjort Estland till ett sa digitaliserat land?

Urval: Malstyrt urval med hjélp av Helsingborgs stad. Delvis tillampades &ven ett
snobollsurval.

Metod: Kvalitativ forskning. Det empiriska materialet bestar av elva semistrukturerade
djupintervjuer, samt en observation och dokumentanalys som tillsammans med inhdmtad teori
utgor underlag for vidare analys och slutsatser.

Teori: business process reengineering, e-government, digitalisering, bekvamlighetszon,
digitalt utanférskap, cybersakerhet

Slutsatser: Det estniska folkets starka vilja att skapa en ny “’clean state” bidrog till att bryta
bekvamlighetszonen och framja en drastisk férandring till det béttre, dvs e-government. Trots
att landet ekonomiskt sett inte var formoget, lyckades Estland att implementera en effektivare
styrning och ett system med digitala I6sningar som lonar sig pa langre sikt. Politiker formadde
att forbéattra relationen med sina medborgare. Storre fortroende och transparens hjélpte
manniskorna att bygga en ny “’clean state” sd som de dnskade.

Nyckelord: Forandringsprocess, Estland, trygghet, fortroende, kunskapsdelning,
antikorruption, business process reengineering, digitalisering, bekvamlighetszon,
egovernment, transparens
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1. Inledande del

I denna del introduceras studiens bakgrund genom en forklaring av varfér &mnet ar relevant
och vart att undersoka. Den diskussionen ar sedan grundlaggande for det syfte och den

fragestallning som valts.

1.1 Inledning / Bakgrund

Under de tre aren vi har studerat pa Lunds universitet insag vi hur djupgaende
kommunikationen och interaktionen mellan manniskor har forandrats av digitala verktyg. Var
vardag har blivit mycket bekvédmare tack vare ny teknologi. Det digitaliserade samhallet har
under de senaste decennierna paverkat véarlden genom okad tillgang till information och en
snabbare globaliseringsprocess (Alvehus & Jensen, 2015, s.183). Aven offentliga
organisationer och foretag paverkas och nya satt att kommunicera med allmanheten behdvs i

det standigt foranderliga samhallet (Savage, 2018).

Digitalisering handlar inte bara om sociala medier, anvandbara applikationer eller Artificiell
Intelligens. Hela myndigheter kan ocksa vara digitaliserade. Digitaliseringen ses da som ett
kostnadseffektivt satt att skapa storre 6ppenhet och att minska korruptionsnivan (Bertot,
Jaeger & Grimes, 2010). Att ta bort gamla odnskade processer och ersatta med ny digital
teknik leder dven till att radikala forbattringar moéjliggors (Willoch, 2012). Med hjalp av
konceptet Business Process Reengineering kan dven den offentliga sektorn anpassa sig till ett

snabbare och effektivare servicebemétande (Li & Yang, 2016, s.199).

Estland har uppméarksammats som ett land med vél utvecklad digitalisering (Anthes, 2015;
Savage, 2018). Vi har darfor valt att undersoka hur deras offentliga sektor arbetar for att
implementera e-government. E-government dversitts ibland med ’e-forvaltning’, men i vart
arbete anvander vi den engelska termen. Studien motiveras utifran behovet av att undersoka
hur den digitala utvecklingen i samhéllet kan paverka statlig och kommunal forvaltning. Vi
vill ocksa undersoka hur den offentliga sektorn har forhallit sig till folket i Estland i samband

med inférandet av denna nya typ av forvaltning.

| en studie av ett fall av implementering av e-government maste naturligtvis

termen “’e-government” forst definieras. Bannister och Connolly (2012, s.5) skiljer mellan
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begreppen “e-government” och “e-governance”, samtidigt som de har svart att definiera de
tva begreppen. Bada termerna har manga betydelser: >...[governance] has too many meanings

to be useful .... there is no universally accepted definition of governance”.

Trots att det kan vara svart att entydigt definiera “e-government” och e-governance” ser
Baxter (2017) stora skillnader mellan de tva begreppen. Han definierar “e-government” som
en mer enkelriktad kommunikation, exempelvis anvandning av hemsidor, sociala medier eller
olika teknologier for att utfora vissa funktioner, medan ”e-governance” ar en Omsesidig

relation dar interaktion sker fran bada hall.

1.2 Problemformulering / Problemdiskussion

Vart arbete fokuseras pa hur den unga staten Estland skapat forutsattningar for att fa
medborgarnas fértroende att genomfora en langtgaende digitalisering.

Har ar esternas tankesatt/mind-set och deras historia viktiga faktorer som paverkar hur de tar
emot sadana forandringar som staten introducerar. Dessa fragor har dock inte berérts i den
forskning som ar relaterad till Estlands e-government och inte heller for var uppsats har vi
kunnat samla ndgot material som belyser hur medborgarna i Estland tog emot e-government.
Vi far darfor begransa oss till att understka myndigheternas implementering av

e-government. Att Estland nu &r sa digitaliserat, visar att strategin lyckats.

Fortroendet for staten var nyckeln till att ett nytt projekt som e-government skulle bli
framgangsrikt. Tva av de faktorer som ar viktiga for fortroendet ar motverkandet av

korruption och cybersékerheten.

Efter Sovjetunionens upplosning okade korruptionen i Ryssland och manga tidigare
sovjetrepubliker i Centralasien. Okad korruption i Estland skulle ha lett till mindre fortroende
for staten och for hela digitaliseringsprojektet. Inférande av digitala verktyg kan férhindra
korruption menar Bertot et al. (2012). Estland lyckades undvika korruptionen tack vare
politisk transparens (Johannsen & Pedersen 2011, s.97).

Sida 2 av 52



Bristande cybersékerhet leder i dagens samhalle till att digitala verktyg inte kan anvéndas och
det n&mns som en bidragande anledning till att individernas fortroende minskar (Colesca,
2009, s.7). Nér Estland blev utsatt for cyberattacker vid manadsskiftet april-maj 2007 vécktes
en medvetenhet kring cybersakerhet pa bade global och nationell niva (Baltic Security &
Defence Review, 2008, s.261-268). Myndigheter maste vara medvetna om att en god
cybersakerhet ar en viktig faktor for att forandringsprocessen ska accepteras av medborgarna.

Idag lever vi i ett allt mer informationsinriktat samhélle och den digitala teknologins snabba
utveckling &r en viktig faktor bakom den férandringen (Alvehus & Jensen, 2015, s.183). Som
val manga manniskor sjalva har upplevt, har det liv vi lever i samhéllet férandrats och politik
och myndigheter maste i sin tur maste anpassa sig till de nya férhallanden som rader idag.

Olika grupper i samhaéllet riskerar att hamna utanfoér och individer kan inte ta del av den
offentliga sektorns nya teknologi, vilket kallas for digitalt utanférskap (Schou & Pors, 2019,
5.464-465). Estland har dock lyckats att hitta I6sningar pa flera av de problem som kan uppsta
vid implementering av ’e-government”, exempelvis nér det géller att etablera fortroende for
sékerhet och integritet. Just fortroendet &r en viktig faktor for att ett e-government ska bli vél

mottaget av anvéndarna (Colesca, 2009).

1.3 Avsnitt om Estland
Vi valde att studera de estniska myndigheternas arbete med att implementera e-government.
Fragan ar intressant eftersom Estland kallar sig sjalvt for det mest digitaliserade samhallet.

Myndigheternas arbete har alltsa varit framgangsrikt.

Ett lands historia kan paverka dess politik och ge landet dess styrka och det &r viktigt att
kanna till ett lands bakgrund for att forsta kulturer och karaktarer (Alvehus & Jensen, 2015,
s.105). For att forsta Estland som nation maste man vara medveten om vad dess medborgare

upplevt.
The Soviet Union was a thoroughly corrupt country where the elite of the communist party

enjoyed supremacy and material wealth .... In the Soviet Union, everything worked through a

system of sticks and carrots. The latter being for example having a telephone at home, a
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permit to buy a car or access to better shops. One of the highest privileges was to join a
tourist group and go abroad (to Bulgaria for example) (J. Viikberg, personlig
kommunikation, 21 maj 2021).

1991 aterfick Estland sin sjalvstandighet efter 48 ars sovjetisk ockupation (Anthes, 2015,
s.18). Landet var relativt litet och hade en befolkning pa cirka 1,3 miljoner. Vid tiden for
sjalvstandigheten var det heller inte nagot rikt land (Anthes, 2015). Under ockupationstiden
hade dnda estniska sovjetstaten ett anseende som en av de mest utvecklade delarna av
unionen. Sovijettiden praglades bland annat av nyckfull behandling av medborgarna,
(vanskaps)korruption och oférutséagbarhet. Det verkar som om ester i gemen hade ett mycket
lagt fortroende for den sovjetiska statsmakten.

Trots sddana forutsattningar har Estland i fraga om digitalisering snabbt natt en hogt placerad
position i jamforelse med manga andra lander (Nyman Metcalf, 2019, s.4). Estland pastas
rentav vara varldsledande inom e-government. Att en sa liten nation kan instruera stora lander
som exempelvis Tyskland i deras digitaliseringsarbete beskrivs av Polese, Ambrosio och
Kerikmae (2020, s.39) som ett unikt fall. En sadan digitalisering har kravt en omfattande
implementeringsprocess behovts och hur myndigheterna lyckades genomfara den ar den fraga
var undersokning dgnas at. Att digitaliseringen accepterats visar att myndigheternas

digitaliseringsarbete bedrivits med en genomtéankt och framgangsrik strategi.

En viktig faktor for att ett e-government ska fungera &r det som kallas for X-road. Man
anvander X-road for att kunna utbyta information éver internet pa ett tryggt och sakert sétt
(e-Estonia Briefing Centre, 2020). Detta nationella intranét blev ett sa kallad ”backbone” i
Estland och X-road gor det mojligt for Estlands privata och offentliga sektor att operera
effektivt och smidigt. X-road ar nagot mycket essentiellt inom det digitaliserade samhallet i
Estland (J. Viikberg, personlig kommunikation, 21 maj 2021). Samtidigt berattar han att det
inte &r s3 manga som ar medvetna om hur X-road fungerar, X-road bara finns. Han fortsatter:
It makes life so much easier and that’s why Estonians living abroad usually feel as though

going back in time.”

X-road innebar att databaser kan kommunicera med varandra direkt, vilket ger den auktoritet
som behdver vissa data tillgang till det som den behover via X-road istéllet for att skapa egna

databaser (Nyman Metcalf, 2019, s.6). Detta system tillater i sin tur Estland att ha den princip
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som de kallar for “once-only”, vilket innebar att det dels ar forbjudet att skapa egna databaser
nar informationen finns pa annan plats, dels att individerna aldrig ska behdva ange sadan
information som den har angett vid nagot tidigare tillfalle. Det handlar om styrkan av

dataintegritet och den principen regleras av lagtexten i Estland (Nyman Metcalf, 2019, s.6).

1.4 Syfte och fragestallning

Syftet med vart uppsatsarbete ar att fa en djupare forstaelse for hur Estlands myndigheter
implementerade sitt digitaliserade government. Aven om mind-set/tankesatt spelar en viktig
roll i forandringsprocesser, har vi inte kunnat samla nagot material for att belysa hur
medborgarna tog emot férandringen och maste darfor forbiga den fragan. Var undersokning
géller hur staten arbetade med implementeringen.

Utifran studiens problemformulering och syfte har foljande fragestallning utformats:

-Hur arbetade estniska myndigheter for att lyckas implementera det e-government som

gjort Estland till ett sa digitaliserat land?

1.5 Avgransning

| var uppsats har vi valt att inrikta oss pa hur estniska myndigheter arbetade for att

implementera e-government.

Att Estland skulle vara ett demokratiskt land blev en viktig faktor efter Sovjetunionens
upplosning. Hur medborgarna 6nskade att landet skulle bli har paverkat politiken och det
finns det ett starkt samband mellan myndigheternas och medborgarnas perspektiv. Viss
motivation, t. ex. en stark vilja att bli en ”clean state” utan korruption, d4r gemensam for
medborgarna och myndigheterna. Medborgarnas mind-set skulle darfér vara viktigt for
studien. Bland annat pa grund av pandemin har vi emellertid inte haft mgjlighet att samla
nagot material som kunde belysa medborgarnas reaktioner och uppfattningar. Darfor maste vi

begrénsa studien till myndigheternas agerande.
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For att forsta myndigheters sérart jamfort med andra organisationer behdvde vi diskutera med
personer som &r insatta i digitaliseringen och hur den implementeras. Vi genomforde darfor
nagra intervjuer i Sverige for att belysa sadana problem som kan uppsta i samband med en
digitalisering av den offentliga sektorn. Informationen som vi inhamtade fran de svenska
respondenterna kunde anvéndas som végledning under analysarbetet for att tydligare
klarlagga de faktorer som &r viktiga i samband med digitala implementeringar inom den
offentliga sektorn. Vi har naturligtvis bortsett fran sadana skillnader mellan de bada staterna
som var irrelevanta for var studie och vart arbete ar ingen jamforelse mellan de bada

landernas sétt att agera.
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2. Teorl

Arbetets teoridel inleds med definition av e-government. Sa féljer en kort forskningsoversikt.
Darefter presenteras den teoretiska referensramen som ligger till grund for arbetet och
tillampas i analysen av det empiriska materialet. Viktiga begrepp ar da — forutom

E-government — fortroende och Business Process Reengineering.

2.1 Val av teorier

Vart 6vergripande tema ar 6vergangen till e-government i Estland och for att beskriva den
utvecklingen ar en faktor som BPR viktig. Den dverensstdammer med hur processen var i
Estland: ett snabbt och drastiskt skifte till ett nytt sétt att agera pa. Fortroende hos
medborgarna kan identifieras som den centrala faktorn for hur forandringen tas emot. Andra
faktorer som kan paverka fortroendet ar digitaliseringen i sig, cybersakerheten, den offentliga

sektorns roll samt esternas historiska erfarenhet.

2.2 E-government och hur det implementeras i mindre lander

Enligt Colesca (2009) har e-government starkare fokus pa formell interaktion mellan
governed (’den som blir styrd’, m.a.0. medborgaren) och government. Darfor leder
e-government dels till att medborgarna far en 6kad kontroll 6ver situationen tack vare att de
lattare kan ta del av information, dels till att regeringens styrning blir effektivare (Colesca
2009). Vad som héander inom e-governance kan dock paverkas av informell interaktion
utanfor sfaren (Baxter, 2017, s.8), till exempel medborgarinitiativ med manga deltagare som

framfor sina asikter.

En av fa existerande studier av olika kritiska faktorer i implementeringen av e-government i
ett litet land ar Glyptis et al. (2020), som bland annat tar upp generella utmaningar for sma
lander i en utvecklingsfas. Mestadels ar det makrofaktorer som spelar en viktig roll. Bland de
faktorer som avgor hur e-government tas emot finns den finansiella (Glyptis et al., 2020).
Trots att malet vid implementering av e-government &r att 6ka effektiviteten inom den
offentliga sektorn, kan det bli svart att investera i projekt for e-government om landet befinner
sig i en ekonomisk kris (Glyptis et al., 2020, s.2, 7). Darmed ar steget inte langt till nasta

faktor: den politiska situationen i landet.
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Brist pa rattsligt utrymme kan ocksa utgora ett hot, men politiska beslut i form av lagar kan
stddja de nya procedurerna (Glyptis et al. 2020). Sarskilt lagar om datasékerhet har stor
betydelse. Dessutom &r det viktigt hur implementeringen organiseras. Malsattning, utbildning,
forandringsmotstand och ledarskap &r da centrala begrepp. Glyptis et al. (2020, s.7) tar ocksa
upp socio-kulturella beteenden och menar att om den offentliga sektorn inte &r villig att ta sitt

ansvar for digitaliseringen minskar viljan hos medborgarna att acceptera e-government.

2.3 Fortroendet for e-government

Fortroendet for e-government ar mycket betydelsefullt, eftersom e-government kan bli ett
medel for att skapa ett samhélle med hogre trovéardighet och mindre korruption (t.ex. Colesca
2009, s.7). Samtidigt riskerar man att tappa fortroende om cybersakerheten i e-government

inte ar tillrackligt bra.

FOr att ett e-government ska accepteras av medborgarna kravs fortroende, sakerhet och
transparens (Colesca 2009, s.7). Fortroendet for teknologin och upplevelsen att organisationen
ar tillforlitlig &r avgorande faktorer for medborgarnas tillit till e-government. Darfor behover

regeringen anstranga sig for att utveckla fortroende hos medborgarna (Colesca, 2009, s.9).

Om folket inte kanner att deras asikter och upplevelser tas emot seriost, forlorar regeringen
deras engagemang under lang tid. Med mer kunskap om teknologin och organisationen,
government services, kvalitet och anvandarvanlighet kanner medborgarna kanner storre
fortroende for sitt e-government och kommer darmed att anvéanda sig av det i hogre
utstriickning (Colesca, 2009, s.13). Begreppet “trust” (fortroende) har emellertid manga olika
aspekter och darfor maste forskaren fortydliga vilken definition och vilket sasmmanhang hen
talar om (Colesca, 2009, s.7).

Strukturen inom e-government ar ocksa viktig factor eftersom det paverkar cybersékerheten
och maktrelationen. | en centraliserad organisation fattas beslut hdgt upp i organisationen,
vilket innebér ett langt avstand till utférarna. Decentralisering innebar motsatsen: besluten
sprids ut i organisationen och hamnar narmre de individer som paverkas (Alvehus & Jensen,

2015, s.46). Bada begreppen ar darmed kopplade till hur makten fordelas. Digitaliseringen
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kan leda till en 6kad 6vervakning och en mer omfattande insamling av data, vilket i sa fall
Okar centraliseringen, medan decentraliseringen forbattras om digitaliseringen leder till storre
sjalvbestammande genom &kad tillgang till kunskap och snabbare kommunikation (Gerten,
Beckmann & Bellmann, 2019, s.468). Aven sakerhetsarbetet maste vara decentraliserat i ett

e-government eftersom olika avdelningar kan samla information i egna register (Anthes,

2015, 5.19).

Blockkedja kan beskrivas som ett distribuerat verifieringssystem som loggar aktorernas
digitala transaktioner (Tshering & Gao, 2020, s.520). Sakerhetsnivan inom
blockkedjeteknologin kan bidra till att 6ka 6ppenheten och fértroendet och aven forbéattra
effektiviteten nér den utnyttjas inom den offentliga sektorns digitala system och har darfor
kommit att anvandas i manga landers e-government (Tshering & Gao 2020, s.521).
Teknologin beskrivs som en I6sning pa problemet att ha en decentraliserad miljo trots att
varken manniskor eller maskiner ar palitliga till 100%. Det finns dnnu en viss oklarhet kring
blockkedja eftersom det fortfarande &r ett relativt nytt fenomen och det finns fa

undersodkningar av systemets sakerhetsmekanismer (Tshering & Gao, 2020, 5.520-521).

Relationen mellan prestation och mental trygghet har uppmérksammats i manga olika
undersokningar. Det maste finnas en psykologisk trygg miljo for att manniskor ska kunna
prestera fullt ut och delta i en process av innovationer (Thorgren & Caiman, 2019, s.32) En
medlem i ett team som kanner sig trygg kan foresla nya idéer, erkanna sina misstag, be om
hjalp och ge aterkopplingar i hierarkin. Som exempel kan ndmnas att farger kan spela en
viktig roll nar personer ska identifiera sig med en kulturell eller nationell tillhérighet enligt
Lakens (2011).

Anda gér det inte att undvika en radsla infér nya utmaningar. Att bekidmpa sin radsla for
misslyckande &r nédvandigt for att fa chansen att lyckas med nagot. Alla kénner sig bekvama
med exempelvis en viss temperatur, en viss livsstil eller med bekanta personer eller k&nda
arbetsplatser (Sherman, 2017, s.22). Det blir ett slags stress att bryta de vanorna eller att prova
nagot som man inte kanner till (Sherman, 2017, s.23). Denna bekvamlighetszon utgor ett
hinder som individen maste forsta for att kunna 6vervinna det och for att darefter kunna uppna
sin fulla potential. Att kdnna radsla infor nya utmaningar ar inte alls ovanligt och manga

kanner radsla for att tappa kontrollen totalt nar de lamnar sin bekvédmlighetszon.
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Marques (2008) menar att manniskan generellt stretar emot forandringar, det ar var naturliga
reaktion. Eftersom organisationer bestar av manniskor ar det svart att implementera stora
forandringar (Marques, 2008, s.23). Olika ursékter hittas pa for att behalla ”status quo™ och
undvika forandringar. Marques (2008, s.24) uppmuntrar till proaktivt agerande istéllet for att
regera i efterhand: man ska jamfdra sig med de basta och forsoka bli den som konkurrenterna

ser upp till.

Status quo ar inte positivt, speciellt i var tid dar konkurrenterna och alternativen &r fler &n
nagonsin. For att bryta sddana monster kan det ocksa ocksa vara effektivt att ge en annan bild
av status quo, en strategi som Morrison (2018) rekommenderar: Om man ger negativa bilder
av att stanna kvar i status quo, kan man hjalpa manniskor att vaga ta steg mot okanda

omraden.

Anstallda inom den offentliga sektorn &r enligt Savage (2018, s.137) ofta obenégna att
forandra sitt arbetssatt. Det kan bero pa lagar eller pa krav inom organisationen, men det kan
aven bero pa individens bristande vilja att forandras. Att ha information ar lika med att inneha
makt i olika situationer (Alvehus & Jensen, 2015, s.332) och detta faktum skapar ocksa
motvilja mot férandringar. Nya satt att arbeta, exempelvis inférandet av nya teknologier eller
program, kan darfor uppfattas som en fara av medarbetarna. Nya rutiner kan leda till att gamla

maktpositioner gar forlorade.

Tavits (2010) diskuterar relationen mellan korruption och fortroende. Enligt forfattaren &r
korruption mer sannolikt att intraffa nar manniskor inte definierar korruption som nagot daligt
eller felaktigt. Vidare ndmner hon att sannolikheten for ett korrupt agerande forstarks nar
sadant &r etablerat bland individens kamrater. Forfattaren argumenterar dock emot en av de
vanligaste teorierna om korruption: att folk som inte litar pa sin regering ar mer benagna att

delta i korruption.

Savage (2018, s.137) framhaller att e-government inte ger utrymme for korruption eller annat
som forvranger rattvisa forhallanden. Valfungerande e-government tillater inte
maktforhallanden som leder till mutor eller annan orattvisa som kan komma genom
personliga kontakter eller natverk. E-government kan vara ett sétt att skapa en palitlig
byrakrati, en sadan som Alvehus och Jensen (2015, s.231) beskriver med att likabehandling

av alla manniskor frdmjas och att nepotism och godtycklighet motverkas.
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Det finns ocksa en relation mellan korruption och informationsteknik (IKT):

informationstekniken kan reducera korruptionen genom att den framjar en bra styrning fran
regeringen, starker reformorienterade initiativ, reducerar sadant som kan leda till korruption
och starker relationen mellan regeringen, de anstéllda och medborgarna (Bertot et al., 2010,
5.264-265). Att tillata att medborgarna foljer upp den offentliga sektorns aktiviteter ar ocksa

ett satt att forhindra korruption.

Att data skyddas &r ett vasentligt krav nar digitala verktyg och tjanster online anvands. Manga
lander har tillampat principen att information kring offentliga arbeten skall vara dppen, vilket
kallas for ’right to access information’ eller *freedom of information’. Detta betraktas som en
vasentlig aspekt av medborgarnas réttigheter och enligt Shepherd (2015, s.715) handlar det
framforallt om yttrande- och asiktsfrinet, om méanskliga rattigheter och om fértroendet for

offentlig diskurs, om insyn och 6ppen styrning.

Med self-determination principle menas att alla ska garanteras rattigheterna i
dataskyddsforordningen, men samtidigt ska alla individer — var och en for sig — ansvara for
kontrollen av sina egna uppgifter, eftersom man har ratten att fa tillgang till och uppdatera de
data som finns (Coll, 2014, 5.1252). Coll (2014, s.1255) presenterar nagra intervjuade
personers definitioner av privacy och visar att privacy definieras olika fran person till person.
Privacy handlar om en svar balansgang mellan en allmannytta, som kan leda till ett friare och
mer demokratiskt samhalle, och en kapitalism, som bygger pa kontroll éver medborgare och
konsumenter (Coll, 2014, 5.1261).

2.3.1 Kunskapsdelning

Enligt Foucault skapas "makt” genom diskurser och spraket skapar olika mdjligheter att
uppfatta och forstd vem ’jag’ dr (Alvehus & Jensen, 2015, s.339). Med utgangspunkt i
Foucaults argument, diskuterar Alvehus och Jensen (2015, s.340) hur maktstrukturer skapas
av kunskaper. Vissa kunskaper dominerar och & mer vardefulla &n andra kunskaper i vissa
situationer. Pa samma satt som kunskaper &r forknippade med makt, ar privacy ocksa ett slags
makt och betraktas som “power-knowledge”, dvs. den relation mellan makt och kunskap som
definierades av Foucault (Brewis, 2016, s.7 i Appendix five). Makt harstammar fran formagan

att definiera fenomen eller foreteelser, men Foucaults teori skiljer inte mellan makt och
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kunskap (Brewis, 2016, s.35). Power-knowledge involverar bade paverkan pa andra

manniskor och pa den egna individen.

Kunskap har blivit allt viktigare for framgang och utveckling i bade ekonomiska och
samhélleliga sammanhang och kunskapsdelning ar sérskilt viktigt (Aslam, Mugadas, Imran &
Saboor, 2018, s.1085). Kunskapsdelning innebér att dela expertis, information eller
skicklighet med anstéllda, vanner, folk eller samhallen och organisationer (Aslam et al., 2018,
5.1087).

Att kunskaper delas ar betydelsefullt for att en forandringsprocess ska lyckas och man kan
lagga tva perspektiv pa kunskapsdelning: ett ar kostnadseffektivitet, dvs. att kunskapsdelning
sker eftersom den kan leda till battre finansiella resultat, och det andra handlar om att man
delar sina kunskaper for att skaffa sig en dverlagsen position eller for att fa sjalvfortroende
eller fa ett bra rykte (Aslam et al., 2018, 5.1087).

Delning av kunskapen om malet for en organisatorisk forandring ger upphov till Gppenhet for
forandringar i offentliga sektorer (Aslam et al., 2018, 5.1095). Kunskapsdelning har blivit
nodvandig for att sakerstélla 6verlevnad dven for manga foretag och affarsverksamheter.
Kunskapsdelning kan betraktas som en omistlig resurs i affarsméssiga sammanhang eftersom
den stimulerar till kreativa idéer, innovationer och konkurrensfordelar i en miljé, som numera
ar valdigt snabbforanderlig (Aslam et al., 2018, s.1087). Begransad information om aktuella
forandringar eller projekt kan daremot leda till 6kad stress, depression, osékerhet och
otrygghet bland de anstallda (Aslam et al., 2018, 5.1085).

Informations- och kommunikationsteknik (IKT) kan endast anvandas nar folk litar pa IKT och
e-government (Colesca 2009, s.8). Utan fortroende kommer medborgarna inte att engagera sig
i e-government. Det betyder att implementeringen av e-government inte bara handlar om
teknikfragor eller organisationsforandringar, det handlar om alla de tre faktorer som hon har

framhallit tidigare, dvs. fortroende, sakerhet och transparens (Jfr med sid 8).
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2.4 Business Process Reengineering

Ett e-government skapas inte genom att ett befintligt arbetssatt flyttas till internet (Li & Yang
2016, s.199). Istéllet maste metoderna utvecklas och en ny design behdvs inom
organisationens struktur, kultur och arbetsprocesser. Inforandet av ett e-government kraver
enligt Li och Yang (2016, s.199) att alla processer konstrueras om helt fran grunden och de
anser att Business Process Reengineering (BPR) ar ett koncept som gar bra att anpassa till
myndigheter trots att det skapats for att anvandas inom det privata naringslivet. Inom BPR ska
varje process samla information och anvandningen av informationsteknologin framjar darmed
ett beslutsfattande baserat pa kunskap. Den offentliga sektorns processer kan med hjalp av

entreprendrsanda ga fran fokus pa kontroll till serviceorienterad forvaltning.

Aven Willoch (2012) framhaller hur strategiskt effektiv BPR ar. Till skillnad fran
exempelvis “Kaizen” som befrdmjar stindiga smé forbéttringar, handlar BPR snarare om en
radikal forbattring (Willoch, 2012, 5.98). BPR:s fokus ligger pa att astadkomma dramatiska
resultatforandringar och da fordras dramatiska mal (Willoch, 2012, s.31). Willoch (2012,
s.28) menar att det ar inte ovanligt att malet for forbattringarna satts i termer av halvering,
fordubbling eller tiodubbling i ett BPR-projekt.

Att se helheten och inte fastna i sma detaljer ar en forutsattning for att lyckas nar BPR
anvinds som metod; “det dr viktigt att betrakta skogen, inte varje trdd” (Willoch 2012, s.31).
Vi har en tendens att leta efter I6sningar dar vi &r vana vid att hitta dem, trots att det inte &r
ovanligt att den optimala l6sningen finns pa ett helt annat stélle an vi forvantat oss (Willoch,
2012, s.31). Darfor ar det viktigt att forsoka komma ut ur sina bekvamlighetszoner och
undvika frestelsen att stanna kvar i sina gamla tankemonster eller revir nar man soker
dramatiska forandringar (Willoch, 2012, s.31).

Innan ny IT ska infors ar det darfor viktigt att ta bort alla gamla rutiner (Willoch 2012, s.21).
Darigenom ges utrymme for radikala innovationer (Willoch, 2012, s.34). For att forverkliga
sina mal med hjalp av BPR maste man ha ratt installning: hjarnan och hjartat ska anvandas pa
ett “kreativt och barridrbrytande” sitt, som Willoch (2012, s.154) formulerar det. Han
poangterar ocksa hur viktigt det ar att framja nya kreativa initiativ och han vill rent av
forbjuda ett negativt, kritiskt tankande som kan sta i vagen for ett annorlunda tankande

(Willoch, 2012, s.155). Forandringsarbetet maste ocksa vara férankrat pa ledningsniva och det
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ar viktigt att ledningen inte ger upp, samtidigt som implementeringen ska genomfdras snabbt
(Willoch 2012, s.42-43).

2.5 Sammanfattning av teori

Forfattare Fokus pa Kort beskrivning / exempel

Colesca Fortroende Fortroende, sékerhet och transparens kravs.

Tshering & Blockkedja Hur digitala transaktioner loggas, dvs att

Gao information lagras pa ett sakert satt

Baxter Definition av E-government: enkelriktad kommunikation
e-government

Glyptisetal. | Svarigheter vid Svag ekonomi
implementering Daligt ledarskap

Gerten et al. Decentralisering och Okad overvakning = 6kad centralisering,
centralisering. Kunskap och snabbare kommunikation =

decentralisering

Anthes Digitalisering i Estland Sakerhetsarbete och e-government.

Thorgren & Psykologisk trygghet Man maste kanna sig trygg mentalt for att

Caiman prestera fullt ut

Sherman Bekvamlighetszon Bekvamlighetszon och k&mpa emot radsla

Marques Status quo Manniskors naturliga reaktioner och hur man

bryter status quo.

Savage Den offentliga sektorn. Arbetsattityden i den offentliga sektorn

Bertot et al. Korruption och Informationsteknik reducerar korruption
informationsteknik
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Alvehus &

Decentralisering och makt

Hur kunskaper skapar maktstrukturer

Jensen
Coll Att skydda data. Privacy = balansgang mellan allmannytta och
Privacy kapitalism

Brewis Power-knowledge Relationen mellan makt och kunskap som
definierades av Foucault

Aslam et al. Kunskapsdelning Perspektiv pa kunskapsdelning. Vikten av
kunskapsdelning.

Li & Yang BRP BRP passar aven i offentlig sektor

Willoch BPR Vad BPR innebdr och dess karaktar.
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3. Metod:

Detta kapitel redogor for studiens tillvagagangssatt. Beskrivningen innehaller en motivering
till valet av metod och beskriver hur urvalet gjorts och hur insamlandet av empiriskt material

genomforts.

3.1 Val av metod (kvalitativ metod)

Det &r undersokningens syfte och fragestallning som ska ligga till grund for vilken metod som
valjs (Bryman, 2018, s.30). Vart syfte &r att na en djupare forstaelse av hur de som forséker
inféra e-government lagger upp sitt arbete for att fa digitaliseringen accepterad av
anvandarna, och darfor valde vi kvalitativa metoder for var undersokning. En kvalitativ metod
intresserar sig foér meningar eller innebdrder (Alvehus, 2019, s.20) och ger djupare

information om hur individerna tolkar den miljé som de befinner sig i (Bryman, 2018, s.61).

Var undersokning bygger pa semi-strukturerade intervjuer med nagra av de som varit
engagerade i arbetet att infora e-government. Intervjuerna gjordes via Skype/Zoom eller
liknande. Ursprungligen var tanken att genomfdéra intervjuerna fysiskt i Estland, men
coronapandemin tvingade oss att istéllet genomfora nastan alla intervjuerna digitalt. Endast
intervjun med respondent E gick att genomfora som ett fysiskt méte. Under pagaende
pandemi fanns knappast heller forutsattningar for att samla in ndgot omfattande enkatmaterial
som grund for kvantitativa bedomningar. Var metod ar kvalitativ, bade for att vi blev tvungna

till det och for att intervjuer troligen &r mest givande for att belysa arbetssattet.

3.2 Fallstudie (forsknings-design)

Malet for en fallstudie &r att belysa unika drag hos det utvalda forskningsobjektet eller fallet
Bryman (2018, s.97). Vad som betraktas som ett fall varierar beroende pa vilket omrade och
vilken forskning det handlar om, dvs. ett fall kan vara allt mellan en individ och ett land
(Alvehus, 2019, s.79). Var undersékning kan betraktas som en fallstudie, eftersom den har sitt

fokus pa digitalisering i Estland.
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3.3 Metodologi

Genom studierna ville vi visa nagot mer &n bara siffror och data. Vi ville forsta hur estniska
myndigheter implementerat e-government for att fa det accepterat av det estniska folket.
Kvalitativa studier tenderar att beskriva situationen fran deltagarnas perspektiv (Bryman,
2018, 5.493). Dels handlar det om ett direkt samspel, vilket ar vésentligt for att kunna tolka
det som sker i en annan manniskas medvetande, dels om att se varlden med andras égon. Vad
vi ville veta gallde inte effektiv implementering ur teknisk synvinkel utan pa vilka satt man
underlattade forandringsprocessen for att fa den accepterad. Vi behdvde forsta och tolka det
som skedde fran ett estniskt perspektiv och darfor anvande vi kvalitativa studier som metod.

Konstruktionismen intresserar sig for hur individers beteende formar samhallet och baseras pa
att sociala foreteelser och sociala meningar ar nagot som sociala aktorer standigt skapar
(Bryman, 2018, s.58). Utifran fragestallning och syfte valde vi att anvanda en kvalitativ metod
som kan ge oss information sedd ur det énskade perspektivet. Med vart perspektiv och vara
teorier forsokte vi sedan att i det empiriska materialet fanga den subjektiva innebdrden av de
sociala handlingar som har skapats i det estniska samhallet i samband med inférandet av

e-government.

Var bedémning var ocksa att det inte var mojligt att genomfora sddana omfattande
datainsamlingar som en kvantitativ undersokning skulle krava och att en sadan undersokning
skulle knappast gett oss den information vi var ute efter. Istallet ansag vi att kvalitativ
forskning med semistrukturerade intervjuer var den lampligaste metoden for att ta reda pa hur
ansvariga personer i Estland hade genomfort férandringsprocessen och upplevt arbetet med

den.

3.4 Forforstaelse

Utan forforstaelse gar det knappast att forsta nagot dver huvud taget (Thurén, 2007, s.60).
Forforstaelse ar det ofta omedvetna sétt som en individs kunskaper paverkar hennes
verklighetsuppfattning pa. Férkunskapen bygger pa vara egna erfarenheter och vara
tolkningar skiljer sig darfor fran person till person. Darmed kommer forkunskaper att inverka

pa resultatet av olika undersokningar.
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Det &r ocksa sa att det som uppfattas pa ett visst satt i en kultur kan tolkas och uppfattas pa ett
totalt annat satt i en annan (Thurén, 2007, s.61). Detta &r relevant i denna undersokning
eftersom vi kommer fran tva olika lander och kulturer: Sverige och Japan. I vara liv har vi
upplevt olika kulturer i stérre och mindre sammanhang. Personers karaktarer paverkas av
varifran de kommer, det kan galla till exempel hur man skapar dynamik eller hur man beter
sig som individ. Om samhaéllet ar kollektivistiskt eller individualistiskt spelar ocksa en roll for
var uppfattning om verkligheten. Vi hoppas att dessa olika perspektiv ska géra argumenten i

uppsatsen mer djupgaende och intressanta pa flera sétt.

Innan studien pabdrjades hade vi en viss forforstaelse: en av oss hade tidigare besokt Estland
och den andra hade tillbringat en termin som utbytesstudent i Litauen. Darmed hade vi nagon
uppfattning om skillnader som finns inom den baltiska regionen. Vi menade t.ex. att den
estniska kulturen ligger narmare det nordiska an det ryska. Bade vad galler beteende och
religion finns det storre likheter mellan Estland och oss pa den hér sidan Ostersjon 4n med
Ryssland. Dessutom uppfattade vi Estland som ett mycket demokratiskt land dar man tar
hénsyn till medborgarnas rattigheter. Nar det géller e-government hade vi daremot endast
marginella kunskaper, framst sddant som vi kunnat lasa oss till. | fraga om
forandringsprocesser hade vi skaffat oss grundldggande kunskaper via den kurs som ndmns i
forordet.

3.5 Kallor och referenser
Att kéllor &r primara innebér att materialet skapats just for den undersékning som ligger for
handen (Alvehus, 2019, s.32). Vart material fran intervjuerna, en observation samt resultatet

av en dokumentanalys utgdr de priméra kallorna.

Referenser anvandes for att komplettera och forsta de primara. De bestod huvudsakligen av

kurslitteratur och vetenskapliga artiklar som vi hittade pa Lubsearch.

3.6 Ostrukturerad 6ppen observation

E-Estonia Briefing Centre, som idag &r en statlig organisation, etablerades 2009 som NGO

(’icke-statlig organisation’). E-Estonia Briefing Centre har till uppgift att ge allsidig
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information om e-government i Estland och att sprida idén om det digitaliserade samhallet.
Inte mindre &n 130 l&ander har besokt e-Estonia Briefing Centre och det totala antalet besdkare
ar 6ver 63.000 (t.0.m. varen 2020). Centrets framgangsrika verksamhet har inspirerat manga
lander och individer och dess aktiviteter vill hjalpa varlden att hitta béattre I6sningar och

innovationer (e-Estonia Briefing Centre, 2020).

Insamlingen av material fran de priméara kallorna inleddes med en observation. Vi fick
tilltrade till en konferens som arrangerades av “e-Estonia Briefing Centre”. Det blev en 6ppen
observation, eftersom vi var kdnda for de som skulle observeras och vi som observatorer hade
i forvag tydligt informerat om undersékningens syften. Oppen observation &r lattare att
hantera ur etisk och teknisk synvinkel, men samtidigt kan observattrseffekten forsvagas
eftersom personerna som observeras vet om att observatdrer ar narvarande (Alvehus, 2019,
5.99). I vart fall var dock risken inte sa stor eftersom vart studieobjekt ar ett slags tjanst som
e-Estonia Briefing Centre erbjuder. De har knappast nagot skél att forandra sitt satt eller sina
attityder pa grund av var observation. Genom vara observationer fick vi en bild av hur de

brukar presentera sin verksamhet for besokare.

Vi planerade ursprungligen att sjalva narvara vid konferensen i Estland. Pa grund av
pandemin tvingades vi andra vara planer och istéllet blev det ett online-mote via Zoom. Forst
gjordes en presentation av centrets arbete och darefter kunde vi intervjua tva personer.
Resultatet for var del blev alltsa en deltagande observation dar vi kunde stélla fragor narhelst
vi Onskade, dven under presentationen, samtidigt som vissa fragor som vi forberett blev
onddiga da den informationen framgick av presentationen. Var observation pagick cirka en

timme och totalt h6ll Zoom-matet pd i tva timmar och femton minuter.

Via mejl i forvag hade vi informerat om var undersokning och vi hade fatt samtycke fran
e-Estonia Briefing Centre att spela in hela konferensen. Under observationen fick vi en
presentation av hur Estlands digitala miljo fungerar och hur servicen fran deras offentliga
sektor fungerar. Man gav bland annat exempel pa varifran informationen hamtas nar en
medborgare loggar in pa sitt personliga anvandar-1D-konto eller nar en myndighet efterfragar

eller delar med sig av nagon sorts personlig information.
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3.7 Semi-strukturerade intervjuer med intervjuguide samt transkribering
Observationen som gjordes kan ses som en komplettering till de elva intervjuerna som
darefter genomfdrdes med utvalda intervjupersoner. Intervjuerna var semi-strukturerade. Vi
behdvde anvénda en iterativ strategi och ga fram och tillbaka mellan teori och data (Bryman,
2018, s.49).

Semi-strukturerade intervjuer ger relativt stort utrymme och goda majligheter for
respondenter att paverka innehallet under intervjun och ordningsfoljden mellan fragorna kan
varieras beroende pa situationen (Alvehus, 2019, s.87). Ytterligare fragor kan dven adderas
medan intervjuerna pagar. Vi sag darfor den formen av intervju som den lampligaste for att fa

djupare forstaelse.

Efter att vi inledningsvis fatt samtycke fran intervjupersonerna spelades hela intervjuerna in
med hjalp av inspelningsfunktionen pa bade mobiltelefonen och datorn. Dubbleringen av
inspelningarna minskade risken for bortfall av information om det skulle bli problem med
nagon av inspelningarna. Var och en av de elva intervjuerna pagick nastan en timme och

intervjuerna tog sammanlagt cirka 7,5 timmar.

Vi skapade var intervjuguide i enlighet med de riktlinjer som Bryman (2018, s.570) ger.
Inledningsvis innehdll den nagra fragor som skulle ge information om respondenten och
skapa en avslappnad stamning vid intervjun. Darefter stallde vi mellanliggande fragor som
fokuserade pa olika teman. Huvudfokus riktades mot genomforandet av férandringsprocessen.
Dar ingick fragor om digitalisering av offentliga sektorn och om cybersékerhet, allt i syfte att
fa djupare kdannedom om sadant som paverkar vart huvudfokus. Avslutningsvis stallde vi
nagra fragor som handlade om framtidsscenarier och vi fragade ocksa om det fanns nagot mer
respondenten ville tilldgga utéver det som framkommit genom de tidigare fragorna.

Intervjuerna spelades in och transkriberades darefter. Med hjélp av transkribering av
inspelningen ar det lattare att ga tillbaka i intervjun och bekrafta vad intervjupersonen sager.
Det &r ocksa viktigt att uppmarksamma hur intervjupersoner berattar om sina upplevelser
(Bryman 2018, s.577). Tack vare inspelningen kan intervjuaren fokusera pa intervjun och

intervjupersonen istéllet for att &gna sig at att fora I6pande anteckningar. Detta okar
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majligheten att uppfatta nyanser och detaljer som kan ha betydelse for helheten (Bryman,
2018, s.577).

3.8 Malstyrt urval och snébollsurval

| studien tillampade vi en kombination av malstyrt urval och snobollsurval for att samla in
relevant empiriskt material till undersokningen. Ett malstyrt urval anvands for de flesta
kvalitativa undersékningar och ett sadant urval gor det mer sannolikt att forskaren far sina
fragor besvarade eftersom urvalet gors utifran bestamda kriterier som &r relaterade till
forskningsfragorna (Bryman, 2018, s.498).

Vi gjorde vad vi kunde for att na personer som arbetar med fragor om digitalisering, men
pandemin och de osdkra omstandigheter den orsakade gjorde det svart att hitta deltagare som
ville medverka. Vi kontaktade mer an dubbelt sa manga personer, dar alla bedémdes vara
lampliga for var intervjustudie, men vi fick inte ndgon mojlighet till att intervjua sd manga
som vi hoppades pa. Anstallda vid Helsingborgs stad och Parnu city hjélpte oss emellertid att
fa kontakt med personer inom de 6nskade omradena. Tack vare kontakt med en person kunde
sedan ytterligare en person kontaktas, nagot som satte igang en snébollseffekt sa att tva
personer till kunde intervjuas. Snébollsurval &r en metod att fa fram fler respondenter inom
samma amne, nagot som kan vara anvandbart nar man soker efter samband (Bryman 2018,
5.245-246).

Tva personer fran e-Estonia Briefing Centre intervjuades under arbetets gang. En av dem hade
sitt ursprung i ett annat land men bodde sedan flera ar i Estland och den respondenten kunde
bidra med ett utifranperspektiv. De hjélpte oss dessutom att skapa kontakt for att kunna
intervjua en person som arbetar pa "Nordic Institute for Interoperability Solutions” (NIIS).
NIIS star for utveckling och strategiskt management av X-road, samt andra lésningar
relaterade till e-government och béttre online-service for manniskor i hela varlden.
Mojligheten att intervju en hogt uppsatt person pa NIIS var viktig for kvalitén pa var

undersokning.

Tack vare Helsingborgs stad, som beviljat oss resestipendiet, kunde vi fa kontakt med tva

personer som jobbar inom Helsingborgs stad. Bada ar visserligen verksamma i Sverige men

Sida 21 av 52



de kunde bidra med information om hur motsvarande arbete ser ut har i Sverige. Bada
intervjupersonerna arbetar pa digitaliseringsavdelningen och en av dem leder
forandringsarbetet pa avdelningen. Av dessa skél ansag vi att det var relevant att fa intervjua

dessa personer.

Med Helsingborgs stads hjalp kunde vi i borjan av maj ocksa genomfora en online-interviju
med en person som tidigare varit ansvarig for digital implementering i Parnu, nagot som
sedan ledde till att ytterligare tva personer som arbetar med digitalisering inom Parnus
offentliga sektor kunde kontaktas i slutet av juli. Dessutom kunde vi intervjua en person fran
Malmé tack vare ett tips fran en av de tidigare respondenterna. Aven detta kan betraktas som

ett snobollsurval, precis som intervjun hos NIIS.

Avslutningsvis kontaktade vi Juri Viikberg i Estland som kunde ge oss férdjupad information
om estnisk kultur och historia tack vare sin roll som forskare. Det var en mojlighet som vi fick

tack vare en vanskaplig rekommendation, dvs. ytterligare ett snobollsurval.

Sammanlagt kunde vi genomfora elva intervjuer vilket, tillsammans med observationen av
den online-konferensen som namndes ovan och dokumentanalysen, utgor det empiriska
material. Listan med respondenter finns bifogat som “bilaga 1”. Pa basis av detta besvarar vi

var fragestallning.

3.9 Dokumentanalys

Intervjuerna kompletterades med en dokumentanalys. Det finns i huvudsak tva slags
dokument, personliga och officiella (Bryman, 2018, s.657-683). Vi anvande officiella
dokument som empiriskt material eftersom vi studerar det arbete myndigheterna i Estland

bedriver.

E-Estonia Briefing Centre ar en statlig organisation och informerar om hur myndigheterna &ar
digitaliserade. Organisationen har etablerat sig tack vare landets framgang med
digitaliseringen och det gar att beskriva deras uppgift som att de ska sprida landets
framgangssaga till hela varlden. Dokument fran deras hemsida anvandes vid

dokumentanalysen.
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Autenticitet, trovardighet, representativitet samt meningsfullhet &r fyra kriterier som Bryman
(2018, s.657) namner som viktiga i samband med analys av dokumentens kvalitet och
innehall. Nar det galler autenticitet och trovardighet kan vi saga att dokumentens niva var
ganska hog eftersom det ar dokument som utges av en statlig organisation och lasaren
behdver inte befara bristande kunskaper eller felaktigheter. Har maste dock forsiktighet
iakttas vad galler motivet bakom dokumenten. Det kan finnas fog for kritiska perspektiv
eftersom hemsidan existerar just for att sprida bilden av statens bedrifter. Begripligheten i
dokumentet beddms ocksa som hog. | fraga om dvriga kriterier kan sagas att dokumenten ar
autentiska och spraket begripligt och tydligt. Dokumenten kunde beddomas som representativa

for de estniska myndigheternas syn pa det amne som vart arbete fokuserar pa.

| var analys var vi intresserade av att se hur e-Estonia Briefing Centre uttrycker sig i sina
interaktioner med sina ahorare. Det hjélpte oss att inte bara bladgt tro pa vad som hade sagts i
intervjuerna; deras arbete ar ju att utannonsera férdelarna med ett digitaliserat samhélle och
perspektivet blir darfor lite vinklat. Av analysen av deras dokument framgick syftet bakom

deras dokument och detta underlattar for oss att inta en mer neutral standpunkt.

3.10 Reducera insamlat material och argumentering

Under analysprocessen sorterade och reducerade vi vara primara och referenser och
argumenterade for var analys. Forst tematiserade vi det empiriska materialet, dvs. sorterade
det i olika kategorier (Alvehus, 2019, s.115). Har anvande vi oss av sadana teman som
digitalisering och ny teknik, fortroende, samt forandringsprocesser och ledarskap. Sadana

kopplingar fargmarkerades i transkriberingarna.

Nasta steg var att reducera materialet. Nagra handelsesekvenser beskrevs inte sa detaljerat,
medan vissa viktiga delar krdvde en fordjupad beskrivning. Urvalet av materialet styrdes alltid
av vara fragestallningar och syften. Vi sag till att ha utrymme for att kunna inkludera
kompletterande teoretiskt material ifall vi skulle traffa pa nagra nyckelincidenter eller kritiska
incidenter (Rennstam & Waésterfors, 2015, s.128). Har borjade vi inse att de intervjuades
tankesatt, kultur och bakgrund spelade en roll i forandringsprocessen. Materialet reducerades
ocksa genom att fragor om tekniska funktioner lamnades utanfor studien. Vi ville fokusera pa

teman som har tatare koppling till studieomradet service management.
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Sista steget i analysen handlade om att argumentera med eller emot tidigare forskning. Vi
valde ut vissa teorier och forsokte hitta sadant i materialet som gick att tolka som
Overensstimmande med de teorierna. Vi fann samtidigt en del argument som stodde en del

kritik som framforts mot tidigare forskning.

3.11 Forskningsetik

Intervjupersonerna som vi hade kontakt med fick i forvag ordentlig information om vart
uppsatsarbete i enlighet med forskningsetiska principer. Alla valde frivilligt att stalla upp i var

undersdkning och ingen intervju avbrots i fortid.

Uppgifter om intervjupersoner ska behandlas med storsta mojliga konfidentialitet, detta for att
forhindra skada eller men hos deltagarna pa nagot sétt (Bryman, 2018, s.171-172). Vi tog
aven denna aspekt pa allvar och anvéande vart empiriska material pa ett sddant satt att

obehdriga inte kunde komma at det.

Infor intervjuerna informerades deltagarna om att de skulle spelas in och intervjuerna
genomfordes med intervjupersonernas samtycke. Deltagarna utlovades anonymitet och
materialet anvindes endast for var undersokning, vilket meddelades intervjupersonerna. Vi
var tydliga med att inspelningen skulle raderas efterat och att transkriberingen skulle forvaras

enligt géllande etiska riktlinjer och principer.

3.12 Operationalisering av teorier

Operationalisering handlar om hur abstrakta teorier tillampas i den insamlade empirin, sa att
forfattaren kan géra matningar i sitt skrivande (Holme & Solvang, 1991, s.159). Eftersom
vara intervjusvar var subjektiva, och darmed skiljde sig at mellan olika personer, behovde
svaren operationaliseras sa att begreppet ska kunna métas. Har ledes operationaliseringen upp
efter de rubriker som, med hjélp av forskningsfragan och syftet, skapades i det teoretiska
materialet. Tack vare ett litet avstand mellan teori och empiri kunde vi sedan bedoma att
resultatets blev utforligt och trovardigt (Holme & Solvang, 1991, s.160). Vi sag ocksa till att

operationaliseringen blev fruktbar i relation till vart syfte (Holme & Solvang, 1991, s.161).
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4. Analys

Har argumenterar vi vart empiriska material i enlighet med de teoretiska referensramarna
och underbygger vara slutsatser efter de syften och fréagestdllningar som beskrivits i
inledningskapitlen.

4.1 Att 6ka fortroende

I vart arbete riktas fokus mot ”e-government”, inte e-governance (jfr Bannister & Connolly,
2012; Baxter, 2017, s.8) eftersom var undersokning intresserar sig for den offentliga sektorns

perspektiv, inte medborgarens.

Eftersom méanniskan behover kanna fortroende finns det en risk for forandringsmotstand nar
nagot nytt infors. Sa var det aven i Estland, vilket marks nar respondent F namner:
people at the beginning, they wasn’t very happy. Especially different kinds of clerks,
they don’t want to do things digitally because paper is a "holy grail’. If you don’t have
paper, you don’t have anything. And this took some 3 or 4 years to make officials
clear that: ’yes, digital documents is also document’.
Nér pappersdokumentet, “tjinstemannens heliga graal”, skulle erséttas med digitala dokument
mottes forandringen alltsa av ett motstand inledningsvis, men det kunde dvervinnas pa nagra
ar. Inforandet av ett nytt system kravde darmed ett arbete for att 6ka medborgarnas

fortroende.

Under vara semi-strukturerade intervjuer har manga av respondenterna namnt ordet trust,
fortroende, och de betonade hur viktigt det &r att 6ka fortroendet hos dem som ar involverade
for att kunna genomfora stora projekt. Respondent A i Estland papekade att alldeles efter
Sovjetunionens uppldsning saknade regeringen och myndigheterna folkets fortroende.
Respondenten forklarade att en av anledningarna till detta var att korruption varit vanligt
under den tid da Estland var en del av Sovjetunionen och den politiska situation som det
estniska folket darmed under en lang tid upplevt beskrev hen som problematisk. Samma
respondent namner att situationen raddades av unga och innovativa politiker och att det var

dessa politikers idé att infora sa kallat e-government.

Colesca (2009) menar att ett av de viktigaste momenten vid infoérande av e-government ar

manniskors fortroende. Under den svara tiden efter Sovjetunionens upplésning var fragan om
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regeringen skulle kunna vinna det estniska folkets fortroende genom att inféra e-government.
Fortroende for teknologin samt organisatorisk tillforlitlighet, kvalitet och anvandarvanlighet

ar nycklarna till framgang vid implementering av e-government (Colesca, 2009, s.13).

E-Estonia Briefing Centre anvander nastan uteslutande den estniska flaggans tre farger — bla,
svart och vit — pa sin hemsida och i sina dokument. Enligt J. Viikberg (personlig
kommunikation, 21 maj 2021) har de tre fargerna en emotionell betydelse och framkallar en
hederskéansla hos medborgarna, och fargvalet namns aven som vanligt férekommande hos
andra designers och forsaljare i Estland. Det innebar att ett sadant fargval blir ett satt att
framkalla bade fortroende och trygghet hos medborgarna, det vill siga visa att myndigheterna
gar att lita pa, samt att bidra till den nationella tillhdrigheten. Har blir d&ven Lakens (2011)
aktuell nar det handlar om att skapa extra positiva kanslor med hjalp av de farger som
nationen identifierar sig med. Dessutom lagger man marke till att i manga rubriker skrivs
andelsen -est” i ord som healthiest, safest, easiest och honest med en annan féarg. Det
positiva med nationaliteten hamnar i fokus. Resultat av Lakens (2011) studie stodjer att valet

av de tre fargerna inte bara var en slump.

| var teori namns dven sa kallad patriotisk konsumtion som ett satt att bygga upp den
nationella identiteten i Estland. Enligt Polese el at. (2020, s.38) anvénds nationens symboler
och farger, samt positivt beskrivande ord, for att uppmuntra till anvandandet av lokala varor.
Detta ska bidra till att medborgarna kanner sig mer estniska, vilket aven starker e-Estonia

Briefing Centres anvandande av de kannetecken som finns hos nationens identitet.

E-government kan bli ett medel for ett mera trovérdigt samhalle med mindre korruption
(Colesca, 2009, s.7). Men samtidigt kunde inte framgangen som esterna ser idag tas for given
nar de pabdrjade sitt stora projekt. Respondent A beréttar:
So why I am pointing at this is that of course our e-government at that time took a lot
of risky decisions. We honestly, we didn’t have any guarantee if it was gonna be a very

huge success-story, or also it might could be a huge failure here.

En av orsakerna till misslyckande kan vara bristféllig cybersakerhet (Colesca, 2009). Aven
respondent F pekar pa bristande cybersékerhet som risk med e-government. Respondenten
berattar att man har med i medvetandet att cyberattacker kan ske narsomhelst och att ju flera

som anvander digitala system och internet, desto fler risker uppstar for den sortens angrepp
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mot samhéllet. Dock beréttar han fortsattningsvis att det nastan uteslutande intraffar sma
attacker dar ingen forlorar ndgot och att det darfor ar onddigt att oroa sig for sadant som han

anser bara hander i Hollywoodfilmer.

Bland ytterligare fordelar med att ha e-government och digitala I6sningar finns méjligheten
att rosta via en applikation. Respondent A namner exempelvis att med hjalp av teknologi kan
de som bor utomlands rosta utan att behdva besdka en ambassad och jamfor sedan med hur
situationen ser ut i andra lander.
That when we have elections, then we can also vote online. And especially when we
are thinking about this right now here, then there are so many elections coming in
some of the states also, for example in the US, still in like the presidential elections,
when elections will be happening right now then I guess most of the countries will be

in trouble. Because they don’t allow people to go physically anywhere, at the moment.

Har betonas att folk i Estland erbjuds majligheten att genomfora val pa ett rattvist satt.

Respondent F &r tydlig med att det &r omdjligt att skapa ett system som &r helt utan risker och

exemplifierar detta genom att beskriva en fara med e-election enligt foljande:
This E-election system, there are some unclear dangers which now again the
government are starting to assess these risks .... And mainly because you can’t verify
that behind monitors there is only one person, and that this only one person is doing
things 100% voluntarily. That’s a main risk. And of course you can’t build up a system
which is 100% risk-free. And citizens and state they must accept some level of risk
involved. And right now in Estonia we are accepting that some risks are, but in paper
based ballots are also different bad people are doing bad things.

Respondent A forklarar dock att de kan undvika en sadan fara eftersom medborgaren kan
forandra sitt val hur manga ganger som helst under de sju dagar som deras e-voting
application ar 6ppen. Respondenten poéngterar dessutom att en sa hog andel som 46,7% av
de rostande anvande e-voting den senaste gangen som Estland hade val (till EU-Parlamentet
2019).

Forutom sékerheten i samband med e-voting, finns det andra faktorer som gor folket i Estland
villiga att rosta digitalt. J. Viikberg (personlig kommunikation, 21 maj 2021) berattar att det

finns en stolthet i att anvanda sig av ett system som landet sjalva skapat “To be able to do so
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much digitally makes us proud because the solutions are our own and they work well”.
Dessutom erbjuder det effektiva I6sningar dar medborgarna gynnas exempelvis genom att det
ar ett tidseffektivt satt att agera pa. It makes life so much easier .... Personally I don’t
remember the last time | had to go to an office to fill in some kind of papers since everything

can be done from my own couch” (J. Viikberg, personlig kommunikation, 21 maj 2021).

Aven Respondent F &r av &sikten att det papperslosa samhallet &r den storsta fordelen med
digitaliseringen, allt gar sd mycket snabbare och informationen kan hamtas fran flera platser

samtidigt, det ar flexibelt och medborgarna kan na tjansterna hemifran.

Som Colesca (2009, s.7) framhaller ar det viktigt att forsta hela sammanhanget nar forskare
pratar om trust, ’fortroende’. Aven om Vvar teori angdende korrelationen mellan e-government
och fortroende stammer, finns det fortfarande utrymme for att ifragaséatta vilket fortroende
medborgarna faktiskt kanner. Att folket i Estland k&nner fértroende for digitala system &r inte

per automatik synonymt med ett 6kat fortroende for politikerna.

4.1.1 Att utbilda manniskor / cybersakerhet

Trots att nagra fragor, som risker for attacker och brott, kunde diskuteras vidare, har Estland
enligt respondent A gjort det bésta av situationen genom att utbilda sina medborgare. Flera av
intervjupersonerna har betonat vikten av att 6ka kunskaperna om digitala verktyg och
internetsékerhet i ett samhalle.

Respondent A berattar att cirka 70% av de cyberattacker som forekommer sker pa grund av
svaga losenord och att cybersakerhet darfor ar nagot som alla i Estland har ansvar for nar de
anvénder internet. Hen namner vidare att folket i Estland erbjuds tillrackligt mycket
information om inneborden av cybersakerhet for att kunna forsta hur de ska agera pa ett
smartare sétt. De ar medvetna om att det alltid finns risker for cyberattacker 6verallt i varlden
och forsoker forebygga sadana scenarion. Samtidigt forbereder de sig for att begransa skadan
ifall ndgot sadant skulle intraffa.

Respondent A betonar att man vill “educate absolutely everyone here. | mean You are also

responsible of the cyber security in Sweden”, ndgot som sedan beskrivs med att "big
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brother”, dvs. staten, ar snéll och att det istéllet &r “little sister”, dvs. sociala medier, som
medborgarna ska vara radda for, eftersom sakerheten &r betydligt sémre inom den sortens
anvandarkonton. Det ar darifran som 6vervakning kan intraffa och det ar dar personlig
information kan komma pa avvagar. Detta satt att skonmala sitt e-government gar att tolka
som en del i en strategi for att fa folket att kanna att de kan lita pa séakerhetsnivan hos

myndigheterna.

| fraga om utbildning pa hogre niva berattar respondent A ocksa att universiteten bidrar till att
skapa specialkompetens inom omradet. Dessutom &r Nato:s internationella hogkvarter for
cybersakerhet placerat i Tallinn vilket underlattar kunskapsutbyte pa hogsta niva. Vidare kan
Estland som tillfallig medlem av FN:s sakerhetsrad bidra till att informera och hjalpa andra
lander i detta amne. Respondent G namner dven att den sovjetiska institutionen for sa kallad
cybernetik redan pa 60-talet placerades i Tallinn, vilket bidrog till att det i huvudstadsomradet

sedan lang tid tillbaka har funnits god kompetens om hur olika sorters datasystem byggs upp.

Blockkedja ar en del av esternas cybersakerhet och blir darmed samtidigt ett satt att fa
medborgarna att kianna sig trygga eftersom den teknologin innebér att det blir mycket svarare
att hacka eller andra information (Tshering & Gao, 2020, s.521). Estland har anvént denna
teknologi &nda sedan 2012 och de var det forsta landet som bérjade anvanda blockkedja i sitt
e-government. Dock &r det inte all information som sparas och lagras i blockkedja, respondent
A sager:

The block chains are not used in all of our systems, but mostly just in systems that are

very, | mean, would send out very sensitive information, like e-health or business

registers or e-court, so they need to have this way of security there as well.

Forutom blockkedija ar X-road nagot som har bidragit till att géra Estlands e-government &nnu
mera trovardigt. X-road kan beskrivas som digitala véagar for anvandning av e-tjanster samt
utbyte av data och detta system borjade anvandas i Estland 2001 (Anthes, 2015). Alla
aktiviteter i X-road registreras och det gar alltid att spara vad som har hint och vid vilken
tidpunkt. Respondent A betonar “when they use services, then it also has to be very secure,
and that is why Estonia has started to use many different solutions in order to keep a very
high level of security here.”” Informationstekniken reducerar onekligen korruption eftersom

det blir tekniskt svart att ga in i data och forskingra nar X-road och blockkedja anvands
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(Bertot et al. 2010, s.264-265). Detta stimmer 6verens med vad respondent A sdger om

sékerhet och korruption.

Tshering och Gao (2020, s.521) pekar pa en del oklarheter och problem som finns med
blockkedja, men ingen av vara respondenter namnde nagot om dessa trots att vi uttryckligen
fragade om nackdelar med digitaliseringen. Darmed blir var tolkning att detta inte upplevs
som nagot sakerhetshot, kanske beroende pa en kunskapsbrist hos allmanheten om hur den
nya teknologin fungerar. Dessutom papekar respondent G att aven ett pappersarkiv kan vara
en sakerhetsrisk, eftersom det kan forstoras eller kopieras utan att nagon informeras om det,
och menar att det inte &r nagon storre skillnad vad galler riskerna med manuella eller digitala

system.

Pa e-Estonia Briefing Centres hemsida finner man en valdigt stor méangd information och
manga fakta kring e-government. Hemsidan kan betraktas som en liten onlinekurs och
innehaller manga tabeller och siffror, tidslinje for historiska genombrott samt en omfattande
vr-video dar det digitala samhallet presenteras pa ett modernt och nastan futuristiskt satt.
Aven traditionella videos finns som pa olika sitt beskriver landets digitalisering, dels genom
tydligt forklarande beréttelser, dels via filmer d&r miljéerna ar i fokus och presenteras néstan
helt utan forklarande text. Darmed kan de inkludera personer med olika intressen: det finns
alltid nagon film som passar for varje individ. Av hemsidan framgar att man lagger en stor
vikt vid kunskap och utbildning, bade nar det galler information om hur medborgarna kan
forenkla sina myndighetsérenden och nér det géller nationens satt att dela med sig av

kunskaper.

Under rubriken av “’security and safety” pd hemsidan betonas sikerhetsarbetet for att
forebygga cyberattacker och investeringarna i infrastrukturen inom cybersakerhet. Dér
presenteras atta olika utvecklare och deras kompetensomraden, men det finns ingen
information om nackdelar med en sadan uppdelning. Respondent H namnde att det uppstod
svarigheter till foljd av att det var olika foretag som hade arbetat med systemutvecklingen,
vilket har lett till att det blivit svart att koppla samman och kommunicera med olika databaser

och register.
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4.1.2 Trygghetskansla

Det &r inte bara tekniken som bidrar till kdanslan av trygghet och ett rattvist forhallande mellan
myndigheterna i Estland och dess medborgare. | Estlands e-government behdver personerna
inte ange fler uppgifter dn de nddvandigaste, vilket regleras av deras once-only principle
(Nyman Metcalf, 2019, s.6). Myndigheterna ar valdigt forsiktiga med att efterfraga personlig
information om medborgarna och ifall nagon inom den offentliga sektorn efterfragar en sadan
uppgift, kommer de, enligt respondent J, aldrig fraga efter samma information igen. Detta
koncept kallar esterna for once only”. Respondent A ger &ven en skildring av det
maktférhallande som skapas av information: ”Why this is so important is, when we think
about back to the 1990:s, we realized here that the more information we give to one

institution, the bigger power they have.”

Detta synsétt stammer med den teori om makt som Brewis (2016, s.35) beskriver. Genom att
inte fraga efter annan information an det nédvéndiga, skickar myndigheterna signalen att de
inte stravar efter makt att kontrollera medborgaren. Pa det hér sattet visar regeringen att de har
en rattvis styrning, vilket forstarker relationen mellan regeringen och medborgarna (Bertot et
al., 2010, s.265). Det 6verensstammer dven med papekandet fran respondent G att deras
myndigheter &r “extremely transparent” eftersom individen alltid informeras nér personliga

data efterfragas.

Det var extra viktigt for Estland att skapa trygghetskansla eftersom folket under en lang tid
upplevt det sovjetiska styret. Som respondent A forklarar: ”Because if you had been under the
control of Soviet Union and then also you will have a lot of fears in your mind.” Aven
respondent F var inne pa samma linje och namnde bland annat att folket inte vagade
argumentera mot ledarna under sovjettiden. Att deras historia har paverkat det kulturella
beteendet ndmns dven av respondent I, som menar att esterna inte &r sarskilt dppna och kan ha

svart att skaffa nya vanner.

For att individen ska kunna prestera till 100% maste det finnas en psykologisk trygghet
(Thorgren & Caiman 2019, s.32). Tack vare att Estlands offentliga sektor visar att de varken
vill styra eller évervaka medborgarna och tack vare att medborgarnas data och deras integritet
ar skyddade, kan sadana orosmoln elimineras och landets medborgare erbjuds goda

forutsattningar for att kunna na sin maximala prestationsformaga. Dessutom visar
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myndigheterna pa detta sétt att de inte vill centralisera utan fordela makten (Gerten et al.,
2019, 5.468).

Centralisering av information framhalls som en sakerhetsrisk av respondent A. Nar allt sparas
i en Overgripande databas kan en hackare komma éver massor av information, men om
informationen &r utspridd blir bara en begransad méngd atkomlig: “If there would have been
just one central .... Estonia could have been destroyed for thousands and thousands of times
already” Som Anthes (2015, s.20) papekade raddade detta satt att lagra data esterna fran den

varsta typen av skada i samband med cyberattacken 2007.

Internetfrihet &r ett annat satt att skapa trygghet hos medborgarna och Estland &r enligt
respondent A stolta Gver att rankas som ett av varldens basta lander inom det omradet:
We are not banning any internet pages and second: if someone is writing any kind of
blog post or, I don’t know, just writing your opinion in a newspaper, then again, there
is no central body that will decide which opinion is the right one here. So, that’s why
we think that it has to be very democratic and liberal here, so that everyone can

actually think about themselves as well here.

Yttrandefrihet viktigt dven i den digitala sfaren (Shepherd, 2015, s.715) och Estlands attityd
visar att de har en 6ppen styrning som lagger en stor vikt vid demokratiska varderingar. Pa
e-Estonia Briefing Centres hemsida kan vi hitta manga nya artiklar som handlar om aktuella
amnen och som standigt uppdateras. Har kan vi ocksa se att man varnar sina demokratiska

varderingar och haller sina medborgare informerade.

Om e-government fungerar vél, kommer folket inte hamna i nagot slags orattvisa
maktférhallanden (Savage 2018, s.137). Detta stimmer bra 6verens med hur respondent A
skildrar situationen i Estland. Estland har strévat efter att bli en “clean state” efter
sjalvstandigheten 1991, dvs. framfor allt att bli av med den korruption som fanns under
Sovijettiden. Man ville komma bort fran korrumperade politiker och siktade p4 att bli ett nytt,
rattvist land utan korruption. Estlands attityd enligt respondent A stdammer 6verens med vad
Johannsen och Pedersen (2011, s.97) skriver om korruptionen i Estland alldeles efter

Sovjetunionens upplésning.
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Respondent A séger att i dagens Estland gors 97% av alla transaktioner av datorer och med
hjalp av digitala I6sningar. Darmed blir allt mera transparent samtidigt som utrymmet for
korruption nastan utraderas. Detta leder till mer fortroende for de digitala atgarder som
regeringen erbjuder folket i Estland. Sdsom Savage (2018, s.137) menar, kommer det inte att
finnas utrymme for korruption eller sadant som forvranger rattvisa forhallanden i ett
valfungerande e-government. Bade respondent A och B menar att palitlig byrakrati har lett till
att medborgarna fatt mera fortroende for regeringen och ett rattvist forhallande mellan staten
och folket i Estland har skapats, vilket stammer dverens med Alvehus och Jensens (2015,

s.231) resonemang.

Séttet som situationen i Estland beskrevs pa av respondent A éverensstammer med Tavits
(2010) teori. Trots att folket i Estland inte litade pa politiken och regeringen under
Sovjettiden, fanns det en stark vilja hos folket att bli av med korruptionen. Utifran Tavits
(2010) teori och aven J. Viikbergs (personlig kommunikation, 21 maj 2021) pastaende, syns
det att korruptionen tidigare var etablerat i Estland som forstarktes av den radande
gruppdynamiken. Nar det blir tekniskt svart att agera korrupt, blir det ocksa svart for folk att
fortsétta tro pa att korruption ar nagot som kan godtas. Genom att inféra e-government

etablerade Estland dven ett nytt synsatt hos manniskorna, vilket forandrade den kulturen.

4.1.3 Att ta till sig ny teknik och att dela kunskap

Ett intressant omrade, som berdr bade trygghetskanslan och den nya tekniken, ar det som
kallas for data protection policy. Medborgare kanner sig tryggare och lattade nar bade deras
integritet och deras data ar skyddade (Coll, 2014, s.1259). Vad som anses vara privatliv
varierar emellertid beroende pa personer och aven situationer, vilket (Coll, 2014, s.1255)

framhaller.

Integritet blir ibland ett tdnjbart begrepp, men Estlands attityd till data protection policy
indikerar att man inte kranker medborgarnas integritet for att utdva makt och styrning,
exempelvis visas inte brottsutredningar. Man &r valdigt r&dd om sina demokratiska
varderingar (Coll, 2014, s.1259) och har snarare siktat pa att bli en annu friare och mer

demokratisk stat genom att ta stor hansyn till medborgarnas privatliv. Staten undviker att ga in
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pa omraden dar det finns risk att bli det som Coll (2014, 5.1261) kallar “’en foresprakare av

informativ kapitalism”.

Respondent A betonar vikten av utbildning for att individerna ska vaga ta till sig ny teknik.
Hon menar att det alltid 16nt att investera i utbildning. Om folk far storre kunskaper kring

digitala verktyg, blir de mer bendgna att anvénda de verktygen.

Om ett e-government erbjuder bra tjanster som folk gérna vill anvanda sig av och om staten
ger folk mojlighet att lara sig mer om dessa system, kan det leda till att folket k&nner sig mer
engagerade i sitt e-government. Foljden blir da att medborgarna kanner att de vagar anvanda
de nya funktioner som infors i samband e-government. Transparens &r en av de viktiga
aspekterna for att bygga en stadig relation med medborgarna vid implementering av

e-government (Colesca, 2009, s.7).

Genom att utbilda sina medborgare skapar en stat dven en 6msesidig relation. Byrakratin och
kommunikationerna blir mer transparenta nar medborgarna kanner till att de digitala

verktygen faktiskt ar mer palitliga an manniskor i vissa avseenden.

Estlands utveckling stimmer 6verens med vad Li och Yang (2016, s.199) sé&ger. | samband
med inférandet av ett e-government ersatte estniska staten ett tidigare kontrollfokus med en
serviceorienterad forvaltning. Da borjade folket i Estland sjalva se att staten stravade efter
“clean state” som en nystart enligt respondent A. Pa sa sétt har Estland byggt upp en
forbattrad relation med medborgarna. Nar medborgarna ké&nner sig delaktiga, vill de oftast
utveckla sitt engagemang. Deras fortroende dkar bade for nya teknologier och for staten, om

teknologin haller en bra kvalitet och ar anvindarvinlig (Colesca, 2009, s.13).

Respondent D i Sverige betonar ocksa teknologins anvandarvanlighet och séager att det ar
nddvandigt att bygga Al som kan goras begripligt — har god “explainability ” — for att hoja
anvandarnas benégenhet att sig av anvanda nya system. Detta galler generellt for digitala
verktyg. Om ett digitalt system ar alltfor svarforstaeligt gar det knappast ldra ut hur det ska

anvandas.

Det blir speciellt svart om det galler att utbilda en hel nations befolkning i anvandning av nya

digitala system. Respondent A understryker darfor “do not ever design anything too fancy
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when you do any kind of public services” och betonar vikten av att skapa nagot forstaeligt av
héansyn till alla anvéndare. Att utbilda medborgare och att skapa engagemang och transparens
leder tillsammans med ett anvandarvanligt system till 0kat fortroende hos medborgarna, vilket

ar vasentligt nar det géller mottagandet av e-government (Colesca, 2009).

Nyckeln till Estlands framgéangsrika forandringsprocess var enligt respondent A utbildning:
man ville gora folket i Estland smartare. Att sprida kunskaper om digitalisering och
e-government till en hel befolkning i ett land ar emellertid inte den enklaste uppgiften.
Respondent C siger sig ha upplevt att vissa grupper i Sverige hamnar utanfor vid
implementeringen av nya digitala system och nimner dven ordet ’normkritik” som viktigt i
samband med digitaliseringen, dvs. arbete mot diskriminering och exkludering for att undvika
att det blir ”vi”” och ”dom”. For att 16sa sadana problem har Estland valt att erbjuda
gratiskurser till alla som vill lara sig hur digitala verktyg anvinds. Utbildningen har riktats
framst till dldre personer och cirka 100,000 personer, dvs. 10% av befolkningen, har deltagit i
programmet, enligt respondent A.

Schou och Pors (2019, s.464) ser digitalt utanférskap som en negativ effekt av
viélfardsstaternas digitaliseringsarbete inom den offentliga sektorn och menar &ven de att
utbildning ir ett sitt for att forebygga denna effekt. Dessutom papekar Anthes (2015, s.19) att
de nordiska landerna generellt tror pa att inkludera alla sociala grupper, vilket exemplifieras
med att Respondent G understryker att aven de fattigaste medborgarna kan anvanda internet
gratis pa bibliotek. Darmed gér det att na den offentliga sektorns digitala tjanster dven for de
som inte har rad med en egen mobiltelefon eller dator. Respondent A beskriver

utbildningsbehovet med:

no matter what kind of problem many countries are facing today, actually education is
able to solve everything. Because you have to make people smarter, if they have the

knowledge of how to use the services then they do not have any struggle.

For att utbilda folk i Estland borjade regeringen infora datakurser pa olika platser. Men det
var inte bara utbildning som riktades mot de dldre medborgarna. Redan pa forskolan far
estniska barn tillgang till kurser och kan lara sig anvanda digitala verktyg enligt Respondent
A. De flesta av respondenterna betonade hur viktigt det &r att folk i ett samhélle har kunskaper

och far utbildning och information. Respondent A beréttar:
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We also needed to start educating people. So we did quite many reforms by location
sectors, so we started providing computer courses, already in the high school level,
and they already also in kindergartens, they have also access to computer courses.

Det ror sig om en verklig kunskapsdelning eftersom kurserna innebdr att expertis och
information om digitala verktyg kan spridas bland folket i Estland (Aslam et al., 2018,
5.1087).

Manga har upplevt positiva konsekvenser av e-government, bade kostnadsméssigt och
tidsmassigt. Respondent A berattar att aven kostnaderna blir mycket lagre nér personer
hanterar sina arenden online. Respondenten F poangterar ocksa att med digitala verktyg i
e-government och internet gar det att klara av saker mycket snabbare an tidigare och mycket
kan losas pa ett flexibelt satt, vilket ocksa kan leda till besparing av kostnader. Nagra av
respondenterna har framhallit att de har gladje av de digitala verktygens flexibilitet, speciellt
nu nar en pandemi pagar. Det fanns alltsa aven ett klart ekonomiskt motiv till att Estland

investerade i implementering av e-government och tog beslutet att satsa pa kunskapsdelning.

Det tillkommer emellertid &ven kostnader for utveckling av datasystemen, vilket respondent
H ser som en negativ faktor. Respondent H menar ocksa att det finns manga fragor som de
maste jobba vidare med for att deras e-government ska fungera battre och det kraver bade tid

och finansiella resurser for att uppfylla den forbattringspotential som finns.

Aslam et al. (2018, 5.1087) namner tva motiv till kunskapsdelning. Vart empiriska material
visar att i detta fall skedde kunskapsdelningen for att investeringen skulle I6na sig. Man ansag
att landet skulle vinna i lingden pa denna strategi trots att den i borjan innebir en kostnad for
landet. Att erbjuda utbildning om digitala verktyg och e-government till medborgarna och att
tekniskt inféra allt som behovs for att forverkliga e-government ar dock en kostnad for en stat.

Respondent A sager:

Estonia by having this solution is saving 3 million working hours every year. And 3
million working hours is a very, very large number here. And of course, also by the
money it is way cheaper to have this solution than having people working in the public
sector and doing this things manually. And so, to actually keep up this entire system of

X-road Estonian government pays 400.000 euros per year .... | would say that it is
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very beneficial, and obviously as elections are very expensive things to have, and as
there are a lot of pressure on the economic right now, so one vote on this e-voting

application cost our state only 2 Euros, but one vote on paper is approx. 46 Euros.

Estland har alltsa lyckats att reducera véldigt manga arbetstimmar inom den offentliga
sektorn. Manga arbetsuppgifter som utfordes av anstalld personal har ersatts av digitala
I6sningar, vilket lett till besparingar i statsbudgeten. Att, som respondent G beskriver det, “zry
to keep meetings to a minimum” blir ddrmed ett sétt att ge individerna tid till att satta sig in i
det nya och agera sjélva istéllet for att sitta i onddigt manga méten. Det fanns alltsa finansiella
motiv bakom inforandet av digitala system. Estland har tack vare digitala l6sningar sparat
arbetstimmar till ett varde motsvarande 2% av landets bruttonationalprodukt (e-Estonia
Briefing Centre, 2020).

Apropa esternas kulturella beteende séger respondent G att de generellt sett ar en lightversion
av finlandarna, det vill sdga ganska faordiga. Vidare menar samma respondent att detta kan
vara en orsak till att digitala implementeringar fungerar bra i Estland eftersom medborgarna
garna valjer ett alternativ dar de inte behdver tala med nagon annan. Det mérktes tydligt att
uttalandet skulle tolkas som ett forsok till skamt, men den kulturella delen bor aven inga i ett
kapitel som handlar om vilka faktorer man kan utnyttja for att folk ska ta till sig ny teknik.
Awven respondent J anvander sddan humor och beskriver coronasituationens tvametersavstand
som svart for personer som &r vana vid avstand som &ar fem meter langt. Den sortens humor

visar pa en formaga att skamta aven i svara situationer.

4.2 Banbrytande forandringar

Flera av studiens respondenter har i sina svar understrukit hur viktigt det ar att vaga
genomfora stora forandringar nar nagot nytt ska skapas inom den digitala varlden. Det leder
oss automatiskt in pd konceptet “Business Process Reengineering” och diarféor kommer den
resterande delen av analysen att forsoka visa hur nagra av de olika bestandsdelarna inom BPR

har paverkat 6vergangen till den nuvarande digitala miljon.

En svag ekonomisk situation kan forsvara for mindre nationer att implementera sina digitala

I6sningar (Glyptis et al. 2020), men det problemet verkar Estland ha klarat sig ifran. Att
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Estland vagade genomfora sin satsning pa e-government och att folket dessutom accepterade
satsningen berodde enligt respondent A pa att de &nda inte hade sa mycket att forlora eftersom
nationens ekonomiska ldge var ganska svart. Darfor kunde de passa pa att satsa rejalt.
Respondent | uttrycker ocksa “People were in need of this change”, alltsa en drastisk

forandring efter den langa tiden som en del av Sovjetunionen.

Aven det att befinna sig ldngt efter” niimns generellt som en fordel nir storre digitala
implementeringar ska ske. Respondent D beskriver det som “mycket enklare att bara
inkludera nagot nytt, pusha ut ndgonting, istéllet for att byta ut ndgonting” och nimner detta

som en anledning till att vissa lander kan ta rejéla kliv i sin digitala utveckling.

Det 4r ett tankesatt som dverensstdimmer bra med vad Li och Yang (2016, s.199) anser,
namligen att det ar viktigt att inledningsvis ta bort alla gamla rutiner nar processer ska
automatiseras och IT inféras. Darmed blir det mojligt att bygga upp allt pa ett nytt och battre
satt och radikala innovationer blir mojliga (Willoch, 2012, s.34). Att det inte fanns sa manga
befintliga digitala verktyg/system var namligen ocksa en fordel med att forverkliga en
BPR-modell i Estland. Detta resulterade i att skapa en dramatisk framgang som stammer
Overens med teorin inom BPR (Willoch, 2012, s.31).

Respondent B beskriver den generella estniska mentaliteten som valdigt férandringsbenégen:
very fast and very agile in the making of changes” och menar att Estlands kompakta struktur
med fa administrativa enheter som en fordel nar man ville agera fort. Det &r egenskaper som
passar for det krav inom BPR som Willoch (2012, s.43) stéller, ndmligen att en
implementering maste genomforas snabbt. Ytterligare en kulturell faktor som namns av
respondenterna H och | ar att esterna generellt sett arbetar hart och mycket, vilket ocksa bidrar

till att man snabbt kunnat infora forandringar.

Det behover sattas upp dramatiska mal om radikala forbattringar ska kunna genomforas
(Willoch, 2012, s.31). Det méarks nér Estland skulle byta ut sovjettidens processer och istéllet
enligt respondent A “’decided that Estonia needs to start moving forward to be a technology
country here” trots att ’not many people were common with this” eftersom den allménna

tekniska nivan inte var sarskilt hog i mitten av 90-talet.
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4.2.1 Orsaker till att BPR kunde tillampas

Aven respondent E i Sverige anser att det ar viktigt med en ledare som vagar prova, istéllet
for att bara diskutera. Ett daligt stod fran ledarna aventyrar en lyckad implementering (Glyptis
et al. 2020), men i Estland fanns det enligt respondent J ett starkt stod som bidrog till att den
sortens hot kunde undanrgjas.

| respondent D:s beskrivning av ledarnas roll i en implementering framhalls att allt bygger pa
beslutsfattarna — och det maste vara ratt makthavare. Enligt respondent A beror 80% av en
lyckad implementering pa just ledarskapet. Vidare framhaller samma respondent i fraga om
forandringsarbetet i Estland att "why we managed to go through this kind of huge
transformation was because we had very young leaders here.” Ledarna beskrivs som unga
personer med forstaelse for att varlden forandras och att det &r tid for nationen att vara med pa

noterna.

En instéllning som enligt respondent A fanns och som namns som 6nskvérd hos ledaren ar
“we need to do it, and we re gonna find the ways . Dessutom namner respondent G att det
hela tiden har funnits ett starkt allmant stéd bland samtliga politiska partier for att
“digitalization should be our shared target”. Intresset for digital utveckling har ocksa funnits
oberoende av vilka som styrt landet. Detta visar att Estlands férandringsarbete var forankrat
pa ledningsniva, vilket Willoch (2012, s.42) namner som ett krav inom BPR infor en storre

implementering. | annat fall kan férandringen forbli ett projekt som inte forverkligats.

| samband med implementeringen maste ledarskapet se till att det forandringsmotstand som
uppstar inte tillats forsvara évergangen till nya arbetssatt. Att generellt streta emot
forandringar namns av Marques (2008) som en naturlig méansklig reaktion och darfor behéver

det nya digitala hjalpmedlet framsta som attraktivt att anvanda.

For Estlands del namner bade respondent A och F att det fanns mojlighet for folk att spara
bade tid och pengar om de slutade anvéanda de traditionella fysiska interaktionerna.
Respondent A sdger att om “you want people to use these services, please make them
attractive and at the same time very, very simple to use here. That’s the main lesson”. Ett
exempel som namns att det gar mycket snabbare att fa tillbaka skattepengar i samband med
deklarering online, ett annat att det ar billigare att fornya sitt korkort digitalt.
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Respondent G ser en annan fordel i digitaliseringen i att den bidrar till en minskad stress nér
myndigheterna forsoker att underlétta for medborgarna. Dessutom sprids makten ut eftersom
digitaliseringen bidrar med stérre tillgang till kunskap och snabbare kommunikation (jfr
Gerten et al. 2019, s.468).

Nar det galler forandringsmotstand ar bekvamlighetszonen en viktig faktor. Folk véljer garna
att stanna kvar i sina gamla tankemanster eller revir (Willoch, 2012, s.31). Respondent A
uppmuntrar till att bryta sadana grinser: “try to step outside of your comfort zone, maybe do
some more risky things because risky things might be able to also give you a very successful
story like we have here.” Aven om viljan att stanna i sin bekvamlighetszon hindrar folk att
uppna sin fulla potential, ar det ett naturligt beteende eftersom rutiner minimerar risker och
stress (Sherman 2017).

Estlands sdmre forutséttningar gjorde enligt respondent A att det vid tidpunkten for inférandet
av deras e-government inte fanns nagon sadan bekvamlighetszon som i ett rikare land dar en
reaktion istéllet kan bli: ok, but it works already, why should we change and why should we
take risky things here.” I Estlands fall var det snarare sa att det fanns en 6nskan om att

forbattra situationen, nagot som gynnade forandringsarbetet.

Det estniska tankesattet beskrivs som att man genomgaende &r éppen for forandringar, sa
sdager exempelvis respondent B: ”people are not afraid of making something new”. Det fanns
uppenbarligen inte nagot storre problem med att fa folk att lamna sin bekvamlighetszon. Om
status quo &r negativt (Morrison, 2018) reduceras motstandet mot forandring, vilket i Estlands

fall illustreras av den starka 6nskan att lamna sovjettiden bakom sig.

Respondent J beskriver de inledande reaktionerna fran medarbetarna som: ”50% were like:
‘ves we do it’ and other 50% were like 'that mean that my work is automated, that means that
I am not needed anymore’.” FOr att forebygga motstand sager respondent E i Sverige att det ar
viktigt att ledarna informerar om situationen och de planerade foréindringarna: ”Sa lange
méanniskan far vara med och tycka till pa ett tidigt stadium, kanna sig involverad, sa brukar
det ga ganska enkelt.” Aven Aslam et al. (2018, 5.1085) namner brist pa information som en

orsak till osakerhet och otrygghet. Sadan oro kan enligt respondent A bemétas med att man
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inte vill lasa fast personer i monotona arbeten och att for den som trivs med sadant finns

sadana tjanster kvar inom den privata sektorn.

Kommunikationens betydelse understryks dven av respondent D: ”det ar mycket mycket
lattare att fa hog anvandningsgrad av ett nytt system om du har med, alltsa, alla potentiella
framtida anvandare med dig i ett tidigt skede.” Dessutom sdger respondent A att en ny service
maste designas sa att den blir lattanvand och att man i Estland tillampar en princip som de
kallar ’kiss”, en forkortning for orden “’keep it simple (and) short”, ndgonting som blir ett sétt

for myndigheterna att fa anvandarna att kanna sig trygga.
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5. Diskussion

| detta kapitel presenteras de slutsatser vi kommit fram till i var studie. Slutsatserna
diskuteras sedan i ett vidare sammanhang och foljs av nagra egna reflektioner samt férslag
till vidare forskning.

5.1 Sammanfattande diskussion
Med hjélp av ett till storsta delen malstyrt urval har vi genomfort intervjuer med
representanter for offentlig sektor i Estland och — i nagra fall — Sverige. Med hjélp av

befintliga teorier och vart intervjumaterial har vi natt svar pa var fragestallning:

- Hur arbetade estniska myndigheter for att lyckas implementera det e-government som gjort

Estland till ett sa digitaliserat land?

Implementering av sa omfattande projekt som vi studerat har har inte bara tekniska och
finansiella aspekter. Den politiska situationen i landet och myndigheternas vilja att vinna
folkets fortroende spelar in i mycket av forandringsprocessen. Det verkar som om Estland har
forsokt att forvandla alla forutsattningar till det positiva och dragit nytta dven av situationer

som till en borjan tycktes svara.

En av de viktigaste faktorerna som myndigheterna kunde bygga pa vid implementeringen av
e-government 1 Estland var folkets ldngtan efter en clean state”. Detta ledde 1 sin tur till att
forverkliga en banbrytande forandring som karaktariseras av BPR:s modell. Efter
Sovjetunionens uppldsning hade Estland ingen stor budget och landet var heller inte speciellt
langt fram i den digitala utvecklingen. Dessa till synes negativa faktorer blev istéllet argument
for att genomfora en storre fordndring i samhéllet. Tekniskt ar det oftast lattare att
implementera nagot nytt nar inga befintliga avancerade system star i vagen for de nya. En
gynnsam faktor var ocksa att det nya politiska ledarskapet bestod av unga manniskor vid tiden

for frigorelsen.
Estlands ekonomiska tillstand blev alltsa — tvartemot forvantningarna — en styrka for landet.

Erfarenheter under ockupationen skapade en 6nskan om att bryta med de gamla rutinerna,

eftersom den offentliga sektorn var starkt forknippad med korruption och annat negativt. Att
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vinna folkets fortroende var ingen latt uppgift for regeringen. E-government kom som en
passande losning for landet tack vare att systemet inte tillater manniskor att manipulera sig till
fordelar lika l&tt som det tidigare systemet. Det ledde till forbéattrat fortroende.

Organisationer som e-Estonia Briefing Centre bidrog till att fordjupa medborgarnas forstaelse
for den nya politiken. Detta hjilpte medborgarna att fa en ny syn pa den offentliga sektorn och
regeringen och en positiv och samarbetsvillig relation borjade etableras mellan politikerna och
folket i Estland.

Befolkningen erbjdds utbildning dér de fick klart for sig att det nya systemet inte var ett satt
att 6vervaka medborgarna och samla information om dem. Istéllet handlade det om en
mojlighet till ett mer decentraliserat samhalle dar individernas autonomi kunde ¢ka tack vare
tillgang till kunskap och snabbare kommunikation. De nya anvandarvanliga system som
implementerades accepterades av folket i Estland och utbildning om de digitala verktygen
ledde till att fler vagade dela med sig av personlig information i den nya plattformen. Genom
kunskap om hur e-government och den nya digitala sfaren fungerar skapades ocksa en okad

transparens.

Med hjalp av sitt e-government har den nya estniska staten visat hansyn genom att inkludera
bade omtanke om medborgarna och om de demokratiska varderingarna. Det &r en ny typ av
relation i Estland och den gynnar bade ett hallbart samhélle och medborgarnas tilltro till

politiska beslut formodligen ocksa pa langre sikt.

Motstand mot forandringar kan bara bade rimligt och rationellt nar nya rutiner eller ny teknik
ska inforas, men 6kad kunskap ar en faktor som hjélper folk att ta sig ur sin
bekvamlighetszon. | borjan av fordndringsprocessen brot esterna sin bekvamlighetszon
framfor allt for att komma bort fran den gamla korrumperade politiken. Det var en stark
drivkraft. Det fortroende som myndigheterna har byggt upp hos folket i Estland hjalpte dem

att vaga prova nya saker.

Myndigheterna i Estland har ocksa forstatt hur de kan locka folket att anvanda sig av de nya
digitala hjalpmedlen. Om medborgarna utnyttjar e-government kan de spara bade pengar och
tid jamfort med de tidigare manuella processerna. For staten innebéar det samtidigt farre

anstallda och lagre l6nekostnader. Trots att det i borjan av férandringsprocessen var en stor
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kostnad for Estland att investera i e-government, rdknade myndigheterna med att det skulle

I6na sig pa sikt.

Sékerhetsnivan i cybervarlden kan ocksa forbattras genom utbildning. Vissa stater anvander
kunskaper eller data for att utdva makt. Estland har dock lagt en stor vikt vid att
cybersékerheten ska skydda bade medborgarna, staten och demokratin. Det &r dock varije
individs ansvar att anvanda korrekta inloggningsuppgifter. Samtidigt stréavar Estland efter att

minimera skadorna vid eventuella cyberattacker genom att inte lagra data pa lattatkomligt satt.

Ett ytterligare satt for myndigheterna att skapa fortroende hos medborgarna var konceptet
”once only”. Det innebér att myndigheter endast efterfragar nédvéandig information och endast
en gang. Yttrandefriheten &r ocksa av grundlaggande betydelse, dven i den digitala sfiren.
Genom en 6ppen styrning med stor vikt lagd vid demokratiska varderingar har Estland kunnat
skapa en milj6é dar medborgarna kanner sig trygga. Att kdnna psykologisk trygghet namns

aven som en forutsattning for att individen ska kunna prestera till 100%.

Forandringsarbetet har varit val forankrat pa ledningsniva, dir man vinnlagt sig om bade en
god formaga att forklara och en strévan att inte ge upp nar man stoter pa motstand.
E-government handlar bade om implementering av teknik och om hur de tekniska
hjalpmedlen anvands i servicearbete. Tekniken blir ett satt att fa individen att kanna sig trygg

och som en del av samhallet.

Men levande manniskor behover ocksa tid for att ga igenom mentala procedurer. Effektivitet
och bekvamlighet ar inte allt som kréavs for en framgangsrik implementeringsprocess.
Manniskor brukar behova bade en viss tid och en viss kunskapsmangd for att vénja sig vid
nya satt att bli styrda pa. Digitala losningar borjade anvandas relativt nyligen i manniskans
historia och vi behéver tid for att vissa aspekter ska klarna, t.ex. vilka dominoeffekter

forandringen kan leda till.

Den pagaende pandemin gjorde omstandigheterna kring vart arbete besvérliga. Den ovantade
situationen fick oss emellertid att inse att det finns manga nya satt att kommunicera i var tid.
Digitala verktyg mojliggor kontakt mellan manniskor i hela varlden och vi skulle inte ha

kunnat genomfora studien utan sadana verktyg. De andrade forhallandena gav oss ocksa ett
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tillfalle att reflektera 6ver balansen mellan utnyttjandet av nya teknologier och behovet av

manskliga kontakter.

5.2 Egna reflektioner

Syftet med var uppsats var att ta reda pa vilka faktorer som har paverkat
implementeringsprocessen av e-government i Estland. Trots att konceptet med e-government
ar relativt nytt finns ganska mycket forskning om e-government ur ett teoretiskt perspektiv. Vi
hittade dock en lucka i tidigare forskning och bestdmde oss for att undersoka hur estniska

myndigheter arbetade for att lyckas implementera sitt e-government.

Tack vare den nya tekniken kunde vi skaffa oss ett anvandbart empiriskt material. Synvinkeln
blev dock vinklad i vissa avseenden med tanke pa att e-Estonia Briefing Centre &r ett slags
promotor for nationens satt att agera pa. De bada personerna darifran som vi intervjuade
skiljde sig dock at, trots att de har samma roll. Respondent G valde att pa det stora hela visa
lite fler personliga uppfattningar an respondent A. Slutintrycket blev att vi trots allt kunde ta
reda pa mycket om e-government tack vare intervjuerna som vi hade med e-Estonia Briefing
Centre och NIIS.

Arbetet paverkades kraftigt av att granserna stangdes vilket omojliggjorde den planerade
resan till Estland for att inforskaffa empiriskt material pa plats. Det planerade arbetssattet fick
darfor ersattas av ett nytt som istéllet inneholl intervjuer genomforda pa distans. Eftersom det
var svart att fa tag pa tillrackligt manga respondenter fran Estland, tiankte vi att det ska vara
givande for arbetet att dven intervjua personer fran ett annat land som jobbar med inférande
av digitala verktyg inom offentlig sektor. Offentliga sektorn kan skilja sig fran den privata
sektorn i fraga om finansiering, kultur och medarbetarnas motivation. Darfor har vi dven
intervjuat svenska personer som jobbar pa kommunal niva. Det underlattade sedan forstaelsen
av bade standpunkter och tankesitt vilket framkom under intervjuerna med de estniska

respondenterna.

En kritisk synvinkel som kan anlaggas pa det insamlade materialet &r att tva av

respondenterna arbetar som promotorer vid e-Estonia Briefing Centre och deras beskrivningar
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av forhallandena kan darmed knappast vara helt objektiva. Vi var medvetna om deras

perspektiv nar vi analyserade och vi stravade efter att halla aktheten pa en god niva.

Nagra av vara respondenter saknade koppling till Estland, men eftersom de arbetar med att
implementera digitala I6sningar inom (framst) den offentliga sektorn i Sverige bedémde vi att
deras kunskaper om @mnet kunde bidra till battre forstaelse av bade de fordelar och de
nackdelar som sadant arbete kan skapa. De svenska respondenterna inkluderades alltsa for att
fortydliga hur den offentliga sektorns arbetssétt har fordndrats av digitala verktyg. Deras svar
bidrog till att verifiera uppgifterna om vad som generellt sett ar viktigt inom den offentliga

sektorns implementering av digitalisering.

5.3 Forslag till vidare forskning

Det viktigaste forslaget till vidare forskning ar en kompletterande undersokning med ett stérre
antal estniska medborgare. Ett sadant material skulle kunna ligga till grund for kvantitativ
analys av hur estniska samhéallsmedborgare pa individniva upplevt inforandet av
e-government. | var studie har vi kunnat skonja faktorer som gynnat implementeringen av en

ny teknik, men forandringsprocessen skulle behdva studeras grundligt.

Ytterligare en faktor som skulle kunna undersokas ar digital stress. Det vore intressant att
inkludera ett perspektiv dar digital stress kopplas samman med anvéndandet av e-government.
I var undersokning fanns det med som en sekundar del av intervjuerna, men pa grund av dalig
koppling till huvudamnet har det inte tagits upp i slutrapporten da det upplevdes som att
sociala medier och digitaliseringen i allménhet ar de viktigaste skalen till att digital stress

uppstar, inte den offentliga sektorns digitala plattformar.
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7. Bilagor

7.1 Listan med respondenter
Bilaga 1: Listan med respondenter

Totalt lyckades vi fa kontakt med elva personer som i uppsatsen betecknas A-K. Har foljer en

kort information om personerna och datum for resp. intervju.

Respondent A : Digital Transformation Adviser pa e-Estonia Briefing Centre. Intervjudatum 2
april 2020

Respondent B : Ledande position pa NIIS. Intervjudatum 2 april 2020, total langd A+B 140
minuter (inklusive observationen med respondent A)

Respondent C : Forandringsledare pa digitaliseringsavdelningen i Helsingborgs stad.
Intervjudatum 28 april 2020, langd 50 minuter

Respondent D : Affarsradgivare pa Innovation Skéne, Grundare av Get Al. Aven konsult med
internationella uppdrag. Intervjudatum 2 maj 2020, Iangd 40 minuter

Respondent E : Personal pa digitaliseringsavdelningen i Helsingborgs stad. Intervjudatum 8
maj 2020, langd 40 minuter

Respondent F : Tidigare ansvarig for digital implementering i Parnu. Intervjudatum 11 maj
2020, langd 40 minuter

Respondent G : Digital Transformation Adviser pa e-Estonia Briefing Centre. Intervjudatum
22 juni 2020, langd 30 minuter

Respondent H : Anstélld pa Ministry of social affairs of Estonia.

Intervjudatum 5 juli 2020, l&ngd 60 minuter

Respondent | : Hogstadielarare i Tallinn, undervisar i estniskt sprak och kultur.

Intervjudatum 15 juli 2020, langd 50 minuter

Respondent J : IT-analytiker Parnu stad

Respondent K : Information management Parnu stad

Intervjudatum 22 juli 2020, J och K deltog i samma intervju, langd 50 minuter
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7.2 Intervjuguide pa engelska
Bilaga 2:
Intervjuguide pa engelska

Inledande 6ppna fragor:

- Is it Ok if we record this interview?

- What are/were your main tasks at the digitalization process in xx?

- How long time were you working with that and were you interested to start working with
that?

- Do you like to use digital tools and new products with new technology in your private life?

Mellanliggande fragor

- What is the most beneficial thing with the digitalized society in Estonia and those new ways
to communicate do you think?

- What was/were the most significant change(s) you have seen through the implementation of
e-government?

- When did you first realize that the society really started to change because of the
digitalization? And do you remember how people reacted? Was it a smooth process or did you
see many difficulties and unwillingness?

- Can you also see any downsides with the e-government?

- Do you see that people are getting a new type of stress from digital tools? So called
Techno-stress/digital stress?

- Estonia is seen as a pioneer when it comes to digitalization, what is your impression about
the Estonian way of working with these questions?

- How do you see Estonians as a group of people? What characterizes the nationality in
general?

- Do you think the public sector in general is reluctant to change to something new compared
to private companies?

- Is the society hierarchical or egalitarian/equal?

-Do you think Estonians nationality has mattered or helped to implement this kind of change
in a successful way?

- Cyber security is pivotal when you want to make a secure way to communicate digitally.
What do you think about the Estonian way of keeping cyber security reliable and secure for
the citizens?

Avslutande fragor.

- What is your scenario around e-government that you are expecting in the future? (Both
longer/shorter perspective and both in a domestic and global way.)

- Do you have any questions to us?

- Are there any crucial things that we haven’t asked about, that you think are important to
mention?

Sida 51 av 52



7.3 Intervjuguide pa svenska

Bilaga 3:
Intervjuguide pa svenska

Inledande 6ppna fragor:

- Ar det OK att vi spelar in intervjun?

- Vad ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter nar det handlar om digitalisering?
- Hur lange har du arbetat med dessa uppgifterna?

- Vad lockade dig till att vilja jobba inom en sadan avdelning?

- Gillar du att anvénda digitala verktyg och nya teknologier i ditt privata liv?

Mellanliggande fragor:

- Vad anser du att de framsta fordelarna ar vid 6kad digitalisering?

- Har du sett férandringar av olika slag som har skett pa grund av digitaliseringen? T ex hos
egenforetagare, stora foretag, konsumenter m.m.

- Nar insag du for forsta gangen att samhéllet borjade forandras pa grund av digitaliseringen?
- Kan du dven se nagra nackdelar inom denna tendens?

- Tror du att digitaliseringen har en god/dalig paverkan pa manskliga beteenden?

- Till exempel, tycker du att manniskor generellt beter sig pa olika sétt mellan fysiska méten
och moten via skarmen?

- Internetsdkerhet kan gora personer ovilliga till att anvanda digitala verktyg, hur kan man 6ka
tilliten hos befolkningen?

-Vad vet du om Cyber security ?

-Vad tycker du &r det svaraste med forandringsprocess nar du arbetar?

-Vad &r nyckeln till att lyckas med att implementera en sadan stor forandring som
implementering av e-government tycker du?

-Tycker du att offentliga sektorer kan vara lite langsammare och mer obenagna att férandras
jamfort med privata foretag?

- Vi ér intresserade av din bild av hur olika lander arbetar med digitalisering, foregangslander
inom omradet.

- Estland namns som ett féregangsland inom digitalisering, vad &r din uppfattning om séttet
som de anvander sig av sddana metoder pa?

- Négot speciellt som du vill veta mer om vad géller esternas satt att arbeta?

- Ar det ndgot speciellt som bidrar till att HBG/Sverige inte nétt lika langt i sin digitalisering?

Avslutande fragor:

- Vad dr ditt framtidsscenario kring digitaliseringen? (Bade sett ur ett kortare och langre
perspektiv)

- Har du nagra fragor eller funderingar till oss?

- Ar det ndgot speciellt som vi inte tagit upp men som du tycker &r viktigt att inkludera?
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